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2. Descripción 
El presente estudio tiene como propósito evaluar el que hacer del sistema de gestión de calidad frente 
al abandono que se presenta en el programa de inglés por lo tanto plantea conocer cuáles son los 
factores de causalidad del abandono en el programa de inglés en una institución para el trabajo. Este 
trabajo investigativo presenta los factores de causalidad en el abandono escolar en la educación 
formal y algunos modelos de análisis del abandono para comprender este fenómeno. 
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4. Contenidos 
Esta investigación está compuesta por seis apartados.  En el primero se presenta el problema de 
abandono que se presenta en la institución y propone realizar un trabajo evaluativo del quehacer 
del SGC referente a este problema, en el segundo apartado se presenta el marco de referencia y el 
marco normativo que servirán para el proceso evaluativo, posteriormente el tercer apartado 
presenta el diseño metodológico para llevar a cabo la evaluación mediante el modelo de 
evaluación respondiente, mientas que en el cuarto se presentan los instrumentos de recolección, en 
el quinto apartado se presentan los hallazgos y la triangulación que conectan con el sexto apartado 
que presenta las conclusiones, recomendaciones y limitaciones del estudio  derivadas de los 
procesos de análisis de información  
  
 
 
5. Metodología 
La presente investigación utiliza el enfoque cualitativo puesto que busca ganar entendimiento de la 
problemática de abandono escolar a partir de la perspectiva de sus involucrados. De igual forma 
teniendo en cuenta el carácter evaluativo de la investigación se sigue un modelo de corte 
cualitativo de investigación que permita dar respuesta al planteamiento de la investigación desde 
las voces de sus actores, por lo tanto se implementa una adaptación  del modelo de evaluación 
respondiente propuesto por Robert Stake para evaluación de programas , posterior al análisis y 
triangulación de datos en conjunto con el modelo de evaluación respondiente se procede a la 
generación de conclusiones y recomendaciones así como las limitaciones del estudio . 
6. Conclusiones 
Fue posible concluir que los factores de orden personal que intervienen en la decisión de abandono 
son dificultades económicas, problemas personales y falta de motivación, por otra parte, los 
factores de orden institucional que influyen en esta decisión fueron inconformidad con los 
docentes, la infraestructura, la metodología y la flexibilidad del programa. La labor del SGC para 
garantizar la satisfacción y permanencia de los estudiantes es fundamental, para esto se requiere 
asegurar el cumplimiento de todos los lineamientos establecidos y la normatividad relacionada al 
programa, no obstante se evidencio cumplimiento parcial respecto a aspectos de orden 
institucional razón por la cual algunos estudiantes abandonaron el programa ya que no se sentían 
satisfechos con estos aspectos del servicio, por otra parte el quehacer del SGC respecto a factores 
de orden personal que interviene en la retención es limitado debido a la diversidad de motivos de 
abandono.  
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Introducción 
 
     La educación para el trabajo otorga la posibilidad a la sociedad de acceder a una formación 
continua y complementaria para el desarrollo de las competencias del individuo que le permitan 
desarrollar un rol como actor social, en el caso de los idiomas permiten no solo crecimiento en el 
ámbito laboral sino que posibilitan el acceso cultural e informacional , no obstante la meta de 
culminar exitosamente un programa de educación continua puede verse  truncada por distintos 
factores de orden personal y factores  propios del programa o de la institución que ofrece el 
servicio educativo .Por lo tanto es menester de las instituciones garantizar la satisfacción de los 
estudiantes  para que de este modo se incentive  la permanencia del educando dentro del 
programa y la institución . 
     La presente investigación se realiza en una institución que ofrece un programa de inglés y 
presenta problemas de abandono, esta se realiza con la finalidad de evaluar la relación entre en 
actuar del Sistema de Gestión de Calidad frente a la problemática de abandono. La investigación 
se presenta mediante cinco capítulos: planteamiento del problema, marco referencial, diseño 
metodológico, análisis y resultados finalizando con las conclusiones. 
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Planteamiento del problema 
      Problema de investigación 
      American School Way es una institución de enseñanza de idiomas inglés y francés, que 
pertenece a la categoría de Educación Para el Trabajo. El Ministerio de Educación Nacional (en 
adelante MEN) concibe la Educación Para el Trabajo como “el proceso educativo formativo, 
organizado y sistemático, mediante el cual las personas adquieren y desarrollan a lo largo de su 
vida competencias laborales, específicas o transversales, relacionadas con uno o varios campos 
ocupacionales referidos en la Clasificación Nacional de Ocupaciones, que le permiten ejercer una 
actividad productiva como empleado o emprendedor de forma individual o colectiva que ofrece 
con el objeto de complementar, actualizar, suplir conocimientos y formar en aspectos académicos 
o laborales y conduce a la obtención de certificados de aptitud ocupacional” (MEN 2008 párr. 3). 
     La institución de idiomas American School Way ofrece un programa de inglés que cuenta con 
6 módulos con una duración total de 780 horas en el paquete completo y un programa de francés, 
que cuenta con cuatro módulos y una duración total de 576 horas. Una vez matriculado el 
estudiante, recibe una vigencia académica por un lapso de tiempo de dos años.         
      La institución identifica los clientes potenciales a través de fuentes de información 
suministradas por el SENA (Servicio Nacional de Aprendizaje) o el ICFES (Instituto Colombiano 
para la Evaluación de la Educación). Una vez identificado el cliente potencial, el área comercial 
emplea la metodología de sondeo para identificar directamente con los estudiantes potenciales los 
objetivos académicos, posibilidades económicas, localización y preferencias en su metodología de 
aprendizaje. La población que atiende a sus programas se encuentra en diferentes niveles 
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socioeconómicos, con edades que se encuentran en un rango entre los 12 años y 50 años. Sin 
embargo, la amplitud en el rango de edades y estatus socioeconómico genera desigualdad en la 
condición social, lo que puede ocasionar falencias en los procesos de aprendizaje debido al 
desequilibrio en la posibilidad de acceso a recursos complementarios para la profundización del 
aprendizaje. La institución cuenta con sedes localizadas en distintos lugares a nivel de Colombia 
como Medellín, Armenia, Bogotá y Soacha. Aunque la presente investigación toma lugar en la 
sede de Plaza de Las Américas localizada al sur occidente de Bogotá. 
      Esta institución ofrece el desarrollo de la enseñanza grupos de máximo 6 estudiantes para inglés 
y 4 estudiantes para francés, mientras que referente a su metodología, el proceso de aprendizaje 
funciona en tres fases, una fase de avance, mediante la cual los estudiantes realizan un progreso 
acorde al tema o lección que tenían previamente programada, una fase de retroalimentación, en 
donde los educandos repasan lecciones ya vistas, y una fase de referencia, en donde los educandos 
hacen un acercamiento a una clase o tema más avanzado. De igual manera durante el transcurso 
del programa, se aplican test focalizados a las habilidades comunicativas en la lengua extranjera 
con el propósito de identificar el progreso y el avance en el proceso de aprendizaje de cada 
individuo, asimismo se identifican las debilidades del estudiante y se asignan tutorías de refuerzo 
en caso de ser requeridas. 
      La institución ofrece un horario flexible, en el cual los educandos pueden programar clases 
de80 minutos en la franja que deseen de lunes a viernes en un horario de 6:00 A.M. a 9 P.M. y los 
días sábado en un horario de 8:00 a.m. a 4:00 p.m., hasta completar el total del módulo que 
corresponde a 104 horas. Aunque no existen periodos académicos predeterminados, se estima que 
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el tiempo para la culminación de un módulo es de tres meses.  Esta flexibilidad permite que los 
estudiantes tengan mayor independencia en relación con su proceso de formación, aunque también 
tiene como consecuencia que puedan pasar periodos prolongados de tiempo sin programar sesiones 
de clase.  A esta situación la institución la reconoce como ausentismo en el programa de idiomas.   
    A partir de la observación realizada por los docentes dentro de las aulas, así como el control de 
ausentismo liderado por las personas encargadas del sistema de gestión de calidad (S.G.C), se 
perciben ausencias prolongadas de algunos estudiantes (que superan un periodo de tres meses en 
los cuales el estudiante no entabla ningún canal de comunicación).  
Resulta pertinente resaltar que, debido al carácter de la institución y la flexibilidad de la 
formación, no se puede hablar del término deserción dentro de sus parámetros institucionales.  Por 
esta razón, la institución adjudica el término de vigencia vencida para aquellos estudiantes cuya 
vigencia de dos años expiró y no culminaron su proceso académico; y se refiere al ausentismo 
como la situación de aquellos estudiantes que no han tomado clases en un periodo de seis meses o 
más.  Debido a sus características, en la presente investigación se asimilará el término vigencia 
vencida con la deserción, puesto que se contempla un abandono del programa y el retorno al mismo 
implica un nuevo proceso de inscripción.   
     En el año 2016, la institución registró una tasa de ausentismo de 26%, esto es, estudiantes que 
no han retomado sus clases en un periodo de 6 meses o más; y del 15% de vigencias vencidas, es 
decir estudiantes cuya vigencia de dos años caducó sin completar el programa, del total de 1780 
estudiantes inscritos en el programa de inglés. Esta situación genera una alerta para la institución 
ya que, de acuerdo con la coordinación académica de la institución “faltar a clases constantemente 
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genera un bajo rendimiento académico, lo que conlleva a falencias en los procesos de aprendizaje 
y baja competencia comunicativa en el uso de la lengua”.  
     La gráfica a continuación presenta un registro de resultados para dos estudiantes inscritos en el 
programa de inglés En la parte superior se encuentran los resultados en el proceso de aprendizaje 
de la lengua de un estudiante que programa de manera intermitente las sesiones, mientras que en 
la imagen inferior se observan los resultados de un estudiante que programa sus sesiones de manera 
regular, es posible denotar la diferencia en el rendimiento teniendo en cuenta que se evalúa en una 
escala de uno a cinco, y se realizan preguntas relacionadas a los tres temas de cada unidad , por lo 
tanto el puntaje máximo en una evaluación realizada cada dos unidades es 50. La evaluación se 
realiza en una escala de uno a cinco para los objetivos fijados en cada uno de los módulos del 
proceso. La diferencia en los resultados estaría relacionada directamente con la discontinuidad en 
el proceso.  
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.  
Ilustración  1 Formato de evaluación por competencias de estudiantes de inglés Formato de 
desarrollo curricular s.f. Recuperado de http://aqs.americanschoolway.edu.co/archivo/437 
    Actualmente la institución cuenta con un sistema de Gestión de Calidad el cual tiene como 
objetivo garantizar las óptimas condiciones del servicio prestado por la institución, identificando 
amenazas de abandono del campo de estudio mediante estrategias de monitoreo constante, 
auditorías internas lideradas por este departamento y las auditorías externas realizadas por Icontec.  
Sin embargo, la situación observada de ausentismo y posible deserción sustentada con las cifras 
anteriormente mencionadas, muestran que aún existen retos para garantizar un servicio de calidad 
que promueva la culminación exitosa de los programas ofrecidos en los estudiantes. 
     Considerando las ideas anteriormente mencionadas, la presente investigación busca evaluar la 
relación entre las acciones del Sistema de Gestión de Calidad a nivel institucional con la deserción 
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de los estudiantes inscritos en el programa de inglés en el instituto de idiomas American School 
Way de educación para el trabajo. Puesto que es necesario comprender la labor que lleva a cabo la 
institución en pro de realizar hallazgos relevantes que se encuentren encaminados a la mejoría del 
sistema de calidad y posteriormente permita brindar información pertinente a fin de fortalecer la 
calidad institucional y realizar aportes significativos a los informes que se tienen acerca de 
deserción y las herramientas que se utilizan para evitar el fenómeno dentro del plantel educativo. 
La labor investigativa del presente planteamiento busca contribuir y ganar comprensión acerca del 
fenómeno de la deserción, así como realizar contribuciones a nivel profesional dentro de la 
institución para lograr una mayor retención de los educandos. 
Pregunta de investigación 
¿Cómo responde el sistema de gestión de la calidad de la institución a los factores que causan el 
ausentismo y la deserción en su programa de inglés? 
    Objetivos 
     Objetivo general. 
     Evaluar la respuesta del SGC de la institución American School Way sede Plaza de las Américas 
frente a los factores que causan ausentismo y deserción del programa de inglés   
     Objetivos específicos. 
I. Identificar las causas del ausentismo y la deserción desde la percepción de los estudiantes 
que se identificaron como ausentes o con vigencias vencidas entre los periodos 2015-2 y 
2016-2. 
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II. Reconocer los factores que generan ausentismo y deserción desde la perspectiva de 
docentes en el programa de inglés. 
III. Analizar la correspondencia entre las percepciones de los estudiantes ausentes, con 
vigencias vencidas y activos; y docentes frente a las causas del ausentismo y la deserción. 
IV. Evaluar la eficacia del quehacer del sistema de gestión de calidad en la retención estudiantil. 
Antecedentes del problema 
    La problemática del ausentismo a nivel escolar ha sido estudiada principalmente en el ámbito de 
educación formal. Sin embargo, a diferencia de la deserción y el abandono escolar las 
investigaciones sobre el ausentismo, aunque han sido relevantes, no han recibido un nivel de 
atención similar al de la deserción, puesto que la deserción es un fenómeno que representa un grado 
mayor de repercusión en el individuo. Tanto la deserción como el ausentismo evidencian 
semejanzas referentes a patrones de causalidad y factores asociados. Es importante resaltar que en 
su gran mayoría las investigaciones vinculadas al ausentismo, la deserción y el abandono escolar 
enfatizan sus hallazgos en la educación formal, frente a un número muy limitado de investigaciones 
relacionadas con este fenómeno en la Educación para el Trabajo.  En la revisión de antecedentes 
se tuvieron en cuenta distintos estudios relacionados con el tema del ausentismo en distintos niveles 
educativos, para comprender los avances que se han realizado referentes al tema. Cabe destacar 
que la literatura focalizada al abandono desde la educación para el trabajo es escasa razón por la 
cual se referencia el abandono desde la educación formal. 
      La Fundación Canaria Centro de Atención a la Familia (2002) define el ausentismo como la 
falta del estudiante a clases de forma prolongada, reiterada y no justificada, y distingue tres tipos 
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de ausentismo: el esporádico, el intermedio y el prolongado. Entre las causas se encuentran la falta 
de motivación y vocación por parte del docente; metodologías y contenidos poco atractivos y 
desconectados con la realidad que rodea al estudiante; las dificultades de integración de algunos 
estudiantes; las dificultades de aprendizaje; la falta de hábitos de estudio; problemas familiares 
como dificultades económicas, desempleo o violencia intrafamiliar y la dificultad para 
transportarse; entre otros. Entre las consecuencias se mencionan el bajo desempeño académico y 
dado que estos estudiantes tienden a pasar más tiempo en las calles, la iniciación en el uso de 
sustancias psicoactivas y conductas pre-delictivas, baja cualificación profesional y dificultad en la 
inserción laboral lo que a largo plazo genera el crecimiento en la tasa de pobreza y la marginalidad 
en la sociedad.  
      El estudio realizado en Ciudad del Plata por Cerqueiro Guasco y Rabellino (2010) coincide con 
los hallazgos de la Fundación en relación con los factores familiares que inciden en el ausentismo, 
tales como el tamaño de la familia, transmisión de pautas de conducta y valores, nivel educativo 
de los padres y ocupación de los padres. El punto de convergencia de los autores previamente 
mencionados señala que existe un alto grado de importancia de factores relacionados al contexto 
del estudiante, la familia al ser el primer contacto del estudiante con su contexto, actúa a modo de 
institución social que provee y media en las decisiones que toma el individuo. 
     Por otro lado, el estudio realizado por Beltrán (2011) de carácter no experimental de tipo 
transversal,  determinó que el ausentismo escolar se encuentra mediado por factores de tipo social 
y factores de carácter personal, con lo cual converge con Cerqueiro Guasco y Rabellino (2010) en 
que el ámbito familiar tiene un alto nivel de incidencia en el ausentismo escolar puesto que la 
familia es el primer contacto del educando con la sociedad, pero difiere en que sea el único motivo 
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puesto que atribuye una poli causalidad al fenómeno, argumentando que la escuela, el contexto 
escolar, los maestros y autoridades influencian el ámbito social al igual que la familia.  
       En Estados Unidos se realizó un estudio realizado que reflejó que el absentismo escolar 
responde a causas relacionadas con el entorno inmediato del estudiante, dentro de las cuales se 
encuentran la inestabilidad en el núcleo familiar, los factores de orden personal tales como el 
atender a otras obligaciones o el simple hecho de hacer caso omiso a la escuela. Esta investigación 
está de acuerdo con Cerqueiro Guasco y Rabellino (2010) y Beltrán (2011) al afirmar que los 
factores familiares tienen un rol importante en la permanencia de un individuo en la escuela, 
adicionalmente especifican que una de las causas de ausentismo está ligada al grado de importancia 
que recibe la escuela en la familia, puesto que si la persona a cargo del estudiante no considera que 
la escuela sea de utilidad, el estudiante no considerará la educación como un aspecto importante de 
su vida. Resulta irrefutable negar que el contexto que rodea al individuo es uno de los factores 
preponderantes en el ausentismo, puesto que existe un alto grado de transversalidad en los estudios 
previamente citados.       
      Asimismo, se llevó a cabo un estudio de caso en un colegio de carácter oficial ubicado en el 
departamento de Caldas, Colombia, con el objetivo de conocer las causas del ausentismo y la 
deserción escolar mediante la evaluación de cuatro grupos de factores:1. Factores de la dinámica 
familar.2. Factores del proceso educativo.3. Factores personales relacionados con el proyecto de 
vida del estudiante. 4. Factores de las relaciones interpersonales con compañeros y docentes. A 
través del análisis de la información recolectada, se pudo concluir que contrario a lo expuesto por 
Cerqueiro Guasco y Rabellino (2010) el ausentismo y la deserción no están asociados 
principalmente a factores familiares o sociales de los jóvenes, sino más bien a factores del proceso 
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educativo, como la falta de compromiso por parte de la comunidad educativa, ya que se evidencia 
la carencia de una articulación basada en la comunicación asertiva, presencia y compromiso entre 
los actores vinculados en la educación (Institución, padres de familia, estudiantes). 
     Analizando el fenómeno en educación superior, la investigación de Gallegos, Robles y 
Ahumada (2013) propuso caracterizar las variables que influyen en el ausentismo escolar con los 
alumnos de Contaduría de la universidad autónoma de Chihuahua, México, mediante una 
investigación mixta descriptiva fue posible determinar que el factor de alto nivel de incidencia 
estaba relacionado a la institución.  A diferencia de los estudios mencionados anteriormente este 
estudio atribuye el ausentismo a factores institucionales, aunque es necesario recalcar que debido 
a factores como la flexibilidad horaria que se tiene en educación superior, los estudiantes deben 
distribuir su tiempo entre trabajo y academia, se puede observar desmotivación por selección de la 
carrera y por las ausencias del docente en el proceso formativo. Sin embargo, así como en los 
estudios realizados en nivel de educación básica, se hace mención a determinantes de orden 
familiar, lo cual reafirma los hallazgos de investigaciones como la de Cerqueiro Guasco y 
Rabellino (2010). 
    Referente a los estudios realizados encaminados a conocer las causas del abandono escolar se 
encuentran los estudios de Ceballos y Villota (2007), Chaves, López, Garzón, Castro (2014) y el 
Ministerio de educación Nacional (2009). Dentro de estos estudios se adjudica el abandono escolar 
a factores poli causales, no obstante, se encuentra como punto de convergencia el factor 
institucional, puesto que las tres investigaciones afirman que los aspectos organizativos, la calidad 
académica, la calidad en docentes y el cumplimiento de las expectativas del estudiante con el 
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programa educativo y la institución, tienen un alto nivel de incidencia en la decisión de permanecer 
en la escuela. 
     Adicionalmente Chaves, López, Garzón, Castro (2014) y de Ceballos y Villota (2007), 
confieren la falta de motivación como una causal de la deserción, señalando que el grado de 
bienestar que una institución puede ofrecer a un individuo (calidad de planta, física, calidad de 
docentes, calidad del programa) incide en el grado de motivación, lo que permite que un individuo 
continúe o abandone un programa. Al realizar un análisis en la transversalidad de causas del 
fenómeno de la deserción con el fenómeno del ausentismo, es posible denotar que ambos 
fenómenos tienen causalidad muy similar, es decir se encuentran mediados por factores de orden 
personal, así como factores de orden institucional. No obstante, los factores de orden institucional 
poseen un alto grado de incidencia en la deserción y a su vez los factores personales tienen un alto 
grado de incidencia en el ausentismo. 
          Aunque ya existen estudios dirigidos a conocer la definición, las causas, las consecuencias 
y las posibles soluciones al problema del ausentismo, no se conocen estudios que aborden esta 
problemática en instituciones de educación para el trabajo puesto que resulta complejo abordar este 
problema debido al carácter flexible que se presenta en este tipo de educación. 
  Justificación del problema  
     El ausentismo y la deserción son problemáticas que se presentan con recurrencia en diversos 
centros educativos, estos fenómenos han sido objeto de estudio por diferentes centros de 
investigación a fin de conocer factores de causalidad y de consecuencia.  No obstante, el contexto 
en el cual han sido explorados se enmarca dentro de la educación formal, por lo tanto es importante 
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realizar un aporte investigativo de esta problemática dentro del contexto de educación no formal, 
el presente estudio investigativo aporta en el entendimiento de la problemática de abandono escolar 
en el campo de Educación Para el Trabajo y Desarrollo Humano y permite realizar un acercamiento 
en la comprensión de la importancia del actuar de los sistemas de gestión de calidad para enfrentar 
dicha problemática . 
      Es cierto que el ausentismo y la deserción son factores poli causales como advierten distintos 
autores. Sin embargo, el rol de la institución en la permanencia de un estudiante es esencial, puesto 
que esta debe asegurar la satisfacción de sus alumnos, así como garantizar la óptima prestación del 
servicio educativo, por lo tanto, resulta pertinente cuestionarse acerca de la posible relación del 
ausentismo estudiantil con el papel del ente encargado de velar por la calidad educativa. 
      La política de calidad de la institución American School Way - ASW- reza “Nuestro 
compromiso es brindar un servicio educativo de calidad a través del mejoramiento continuo, a fin 
de satisfacer los requerimientos de nuestros estudiantes, garantizando el logro de sus objetivos 
académicos en cumplimiento de nuestra misión, fundamentados en los requisitos legales vigentes. 
Estamos soportados por un equipo de trabajo competente que hace uso eficiente y eficaz de los 
recursos” (American School Way 2014, p 2) Esta política enfatiza en el brindar un servicio de 
calidad; Sin embargo, las tasas de ausentismo y señalan una pobre retención de los estudiantes en 
la Academia ASW, por lo cual esta política presenta poca credibilidad, prestar un servicio de 
calidad requiere a priori afianzar la permanencia. Por ende, el presente estudio puede ser útil para 
la institución, en la medida que le permita a esta conocer las razones por las cuales los estudiantes 
se ausentan o abandonan su proceso de aprendizaje y evaluar la eficacia de las áreas encargadas de 
promover la calidad a nivel institucional, con la finalidad de realizar aportes significativos a la 
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Academia ASW en su búsqueda de mejora continua, que a su vez le permita reducir los elevados 
índices de ausentismo y abandono de proceso. 
 Marco de referencia 
     Marco Conceptual 
      El ausentismo escolar al igual que la deserción son fenómenos de orden social, que comparten 
numerosas características, tales como causalidad y factores asociados a ambos problemas. Sin 
embargo, presentan características que generan cierta diferenciación, tales como el grado de 
repercusión y las consecuencias. 
    En la literatura se identifican múltiples aproximaciones a la definición de los términos de 
ausentismo y deserción.  Rojas (2009) Murillo y Ramírez (2013) atribuyen el término ausentismo 
a una forma de deserción parcial, entendiéndose este como el retiro no definitivo de un individuo 
de un centro educativo, mientras que Garfella, Gargallo y Sánchez (2001) realizan un acercamiento 
al concepto, definiéndolo como la “falta de asistencia continuada” (p 27). Por otra parte, autores 
como Valdez et. al. (2008) y Muñoz (2013) confluyen en que la deserción debe ser entendida como 
la decisión de abandonar el sistema escolar antes de concluir un grado o nivel educativo.  
     Estas lecturas del fenómeno, permiten realizar una diferenciación del ausentismo con la 
deserción, la primera hace referencia a una ausencia continua en la asistencia y la segunda refiere 
a la desvinculación permanente de un individuo de la institución educativa. Consecuentemente, la 
presente investigación comprende el ausentismo como la ausencia continua de un estudiante a la 
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academia en determinado periodo de tiempo, y la deserción como el desarraigo total del estudiante 
con la institución. 
     Tanto deserción como ausentismo son un problema recurrente en todos los niveles educativos, 
la deserción tiene un mayor grado de afectación tanto en el individuo como en el entorno social 
debido al desarraigo total. Sin embargo, de acuerdo con García et al (1979) el ausentismo es un 
fenómeno que merece tanta o más atención que la deserción, dado que el abandono parcial es un 
antecedente del abandono permanente. Es decir, ambos fenómenos recorren la misma senda, por 
lo tanto, son fenómenos bastante similares. 
      Dentro de las causas del ausentismo y la deserción se encuentra lo que se identifica como 
factores asociados a ambos fenómenos como aquellos de orden social, político, institucional y 
personal. El Ministerio de Educación Nacional (2009) propone la siguiente categorización de 
factores asociados al abandono escolar: factores personales, factores socioeconómicos, factores 
académicos y factores institucionales. Posteriormente, Román (2013) retoma la clasificación 
propuesta por el MEN y agrupa estos factores en dos grandes categorías: factores endógenos (que 
comprende los factores personales y académicos) y factores exógenos (que comprende los factores 
socioeconómicos e institucionales). 
     De manera muy similar, Lozano (2003) atribuye el ausentismo a tres categorías que denomina 
factores organizacionales relacionados a las instituciones educativas, factores externos 
relacionados al contexto y factores personales relacionados al individuo. Esta categorización 
realizada en trabajos concernientes a la deserción y el ausentismo permiten observar la 
transversalidad existente entre ambos fenómenos. 
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      Dentro de los factores que generan deserción se requiere tener en cuenta la flexibilidad horaria, 
resulta pertinente tocar este punto debido al carácter de la institución del presente estudio puesto 
que esta permite al estudiante asistir de acuerdo con su disponibilidad de tiempo. Existen 
divergencias y convergencias en la perspectiva de la flexibilidad horaria como factor influyente en 
el abandono escolar, Betancourt (2008) y Rivera (2011) están de acuerdo en que una de las causas 
de deserción en educación superior es la falta de horarios flexibles puesto que en muchas ocasiones 
los estudiantes se ven obligados a abandonar porque deben atender a otras obligaciones. Sin 
embargo, Rivera (2011) afirma que la posibilidad de horarios flexibles exige un alto nivel de 
motivación por parte del estudiante para el éxito académico, el autor expone que se requiere de un 
alto grado de compromiso y motivación, puesto que una de las causas usuales asociadas a la 
deserción es la falta de motivación del estudiante. Esto obedece a que en los modelos de horarios 
flexibles la responsabilidad recae totalmente sobre el estudiante, por lo tanto, si éste no es 
autodidacta y no está motivado desertará. La motivación es uno de los más grandes retos que 
afronta el aprendizaje de una segunda lengua, Díaz (2014) y Ramajo (2008)       advierten que el 
factor más importante en el éxito del aprendizaje de un segundo idioma es la motivación, puesto 
que esta denota la predisposición en la aceptación de un nuevo código lingüístico incluyendo 
aspectos como curiosidad del estudiante, significancia del aprendizaje e interés real en la 
adquisición de una segunda lengua. 
     Las afirmaciones de Rivera (2011) tienen relación con el modelo de deserción de educación a 
distancia de Berge y Huang (2004) quienes contemplan tres variables de la deserción: variables 
personales, variables institucionales y variables circunstanciales, los autores sostienen que las 
variables de orden personal como la falta motivación del estudiante, las carencias en la auto 
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eficiencia en su aprendizaje tienen alta repercusión en la deserción. Adicionalmente, señalan que 
estos factores personales de deserción pueden reducirse mediante la implementación de programas 
atractivos que preferiblemente no superen las ocho semanas de duración.   
     La categorización de factores asociados a la deserción y el ausentismo ha concedido el 
surgimiento de diferentes tipos de enfoques teóricos que permiten comprender esta situación de 
abandono escolar. Hernández (2003) reconoce tres enfoques para el análisis del abandono: los 
enfoques psicológicos, que definen la desidia como resultado del desfallecimiento en las 
intenciones de aprendizaje del alumno y se encuentran usualmente ligada a los factores personales; 
los enfoques sociológicos, que definen el abandono desde la ruptura del individuo con el contexto 
usualmente fundamentada en la teoría de Durkheim (1897) que plantea que al igual que la 
deserción, el suicidio es una decisión individual en la cual influyen diferentes aspectos sociales; y 
los enfoques organizacionales, que plantean que el ausentismo y la deserción deben ser estudiados 
desde  la perspectiva institucional, en donde factores de carácter institucional como la calidad de 
los servicios ,los  docentes  e integración estudiantil  influyen en la decisión  de abandono o 
permanencia. Los enfoques sociológicos y organizacionales planteados por este autor resultan 
relevantes en la comprensión del presente estudio, puesto que este busca explicar la posible relación 
entre el ausentismo y el actuar en el sistema de gestión de calidad de una institución educativa. 
      El enfoque sociológico resalta la influencia de factores externos al individuo en la decisión de 
desligarse temporal o totalmente de la academia. Spady (1970) adopta el enfoque sociológico en la 
comprensión del abandono y argumenta desde su modelo que este es el resultado de una falta de 
integración del individuo con el entorno que lo rodea, de tal modo que si el proceso de integración 
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incurre en un costo que supere al beneficio el individuo abandonará, además sostiene que la familia 
y el compromiso institucional juegan un papel importante en la decisión.  
    Por otra parte, el enfoque organizacional se centra en la relación del individuo con la institución, 
por ende, éste propone un análisis de los servicios que ofrecen los centros educativos a sus 
estudiantes. Tinto (1975) amplia la teoría de Spady (1970) mediante la inclusión de la teoría de 
intercambio, la cual fundamenta sus principios en que el ser humano evade los costos de algún tipo 
(económicos, de esfuerzo etc.) y está en constante búsqueda de recompensas, por ejemplo: en el 
campo educativo Tinto (1975) señala que los estudiantes buscan como recompensa  la integración 
social y académica; integración que está ligada con cierto nivel de compromiso institucional; de 
modo tal que  si el esfuerzo de integración supera el beneficio que la institución puede ofrecer, el 
individuo optara por abandonar la institución. 
       A pesar de presentar diferencias en los enfoques de abandono escolar, ambos autores coinciden 
en que las instituciones funcionan como estructuras sistémicas que poseen un grado de compromiso 
frente a la retención del individuo, por lo tanto, deben asegurar la permanencia del alumno 
mediante la integración de este a su contexto social. Lo que, a su vez, implica la inserción del 
término calidad en esta cosmovisión de permanencia escolar. 
      El concepto calidad alude a la cualificación o mérito de valor de algo. Otras definiciones de 
calidad como la de la Real Academia Española (s.f., p.9) citada por Tünnermann (2006) aproximan 
el concepto al conjunto de cualidades inherentes (a partir de su origen etimológico qualis) que 
permitan emitir un juicio de valor. Sin embargo, calidad en el ámbito educativo es un concepto que 
puede ser complejo en su definición. Esto se debe a que la concepción de calidad en educación 
implica atribuciones como eficacia, relevancia y adecuación. Tal como se puede ver en la 
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documentación de la UNESCO (2013) al considerar la estrecha relación que tiene la calidad en la 
educación con cinco dimensiones: la relevancia, la pertinencia, la equidad, la eficacia y la 
eficiencia. 
      Distintos autores abordan el tema de calidad en educación desde una mirada diferente. Por un 
lado, Arríen (1997) asocia el concepto de calidad en educación al desarrollo cognitivo del 
estudiante, de tal modo que el mérito de valor puede ser constatado a través del aprendizaje que se 
puede evidenciar en un individuo después de su paso por una institución. Por otra parte, López 
(2006) citado por Castaño y García (2012 p 222) argumenta que calidad en educación es un 
concepto relativo al proyecto institucional, por ende, la definición de calidad se encuentra 
fuertemente relacionada con los objetivos institucionales, finalidades y eficacia.  
     Para Misas (2004) la calidad en educación superior un concepto multidimensional que se 
encuentra estrechamente ligada a la cobertura, la pertinencia, la eficiencia   y la equidad. Por lo 
tanto, los objetivos trazados para proveer una educación de calidad incluyen estas dimensiones, 
para ser consecuente en la relación calidad- educación, la educación superior debe ser adaptable a 
las necesidades del ámbito social, debe responder a las necesidades del individuo y de la sociedad, 
debe ser asequible a todas las personas, debe velar por la producción de conocimiento y ser eficiente 
en el uso de recursos para proveer programas pertinentes a las requisiciones sociales.  
        En la búsqueda la consecución de servicios de calidad surge los modelos de calidad, Es 
importante mencionar que el surgimiento de estos modelos aparece dentro del contexto industrial 
y corporativo que posteriormente serían adaptados al contexto educativo, Dentro de los modelos 
pioneros en la supervisión de calidad se encuentra en modelo de reloj de Deming, modelo de 
Balridge, modelo EFQM (Fundación Europea para la Gestión de Calidad), entre otros. Empero, 
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dentro de los más destacados se encuentra el modelo de Calidad Total. Gento (1998) señala que 
el modelo de calidad total involucra todos los procesos y aspectos de una institución para 
asegurar la satisfacción del cliente en la prestación de un servicio, y recalca que desde un marco 
de referencia es posible solventar ineficiencias del servicio educativo. 
      El modelo de calidad total propuesto por Gento (1998) propone dos ejes de análisis desde los 
cuales se puede examinar el nivel de calidad, El primero se denomina variables de criterio en 
donde analiza aspectos relacionados a la satisfacción tanto del personal (docentes, administrativos 
etc.) como del cliente (estudiantes) y al segundo denomina predictores, en donde se contempla la 
gestión de recursos, capital humano, estrategias entre otros.  García (2002) resalta que el modelo 
de gestión de calidad total en educación focaliza su atención en un aspecto muy importante: la 
satisfacción del estudiante, y que, a diferencia del enfoque organizacional, el alumno más allá de 
ser un cliente toma un rol de gran importancia en contexto educativo y que por ende las 
instituciones deben garantizar suplir sus necesidades. La relevancia en la citación de este modelo 
para esta investigación radica en la aproximación que este modelo realiza en la medición de calidad, 
puesto que focaliza la atención en las percepciones del estudiante. 
     Sin embargo, cubrir las necesidades de los estudiantes y los procesos de  mejora continua en 
una institución requiere de una organización dentro de la institución que vele por lograr la mejoría 
en pro de la calidad así como de realizar evaluaciones constantes que permitan subsanar las 
falencias que pueden presentar los centros educativos, El organismo encargado de vigilar los 
procesos de calidad se reconoce como Sistema de Gestión de Calidad, definido según Yáñez (2008)  
como “ aquella herramienta y conjunto de actividades de la organización focalizada en la 
consecución de resultados con la finalidad de satisfacer las necesidades de las partes interesadas 
 EVALUACIÓN DE LA RESPUESTA DEL SGC FRENTE AL ABANDONO  32 
 
 
 
bajo un esquema eficacia y eficiencia” . Por otra parte, teniendo en cuenta que la presente 
investigación es de carácter evaluativo se comprenderá evaluación desde la perspectiva de Restrepo 
(1974) citado por Álvarez (2002 p. 28) quien entiende evaluación como la apreciación de un objeto, 
institución, persona o sistema a partir de una serie de criterios que permiten llegar a un juicio 
valorativo. 
     En el marco a continuación se referencia la normatividad relacionada a educación para el 
trabajo, de tal forma que se entiende esta como el proceso de educación continua y sistemática 
MEN (2008) que opera desde una lógica articulatoria, la cual funciona mediante la vinculación  del 
campo laboral con el campo educativo con la finalidad de contribuir en la construcción de  
realidades sociales  que resulten más equitativas  de acuerdo a Mesina, Pieck y Castañeda  ( 2008) 
La educación para el trabajo y el  desarrollo humano posee el reto de fortalecer las competencias 
del individuo , por lo tanto genera espacios de enseñanza – aprendizaje que contribuyen en la 
formación de individuos integrales. Autores como Sánchez (2010)  y Muñoz (2017) reconocen que 
la educación para el trabajo se fundamenta en el desarrollo de las dimensiones individual y social. 
De tal modo que la relación entre el individuo, su formación y su desarrollo se encuentra mediada 
por la necesidad de participación social, la  generación de plusvalía, y el desarrollo y 
reconocimiento de sí mismo como individuo. 
     Marco Normativo  
      La educación para el trabajo se ofrece con la finalidad de complementar y actualizar los 
conocimientos de un individuo; ofrecerle certificaciones de carácter ocupacional y, una alternativa 
a la educación de carácter formal. Dentro de la normatividad que regula la educación para el trabajo 
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se contempla la  Ley 115 o Ley General de Educación, mediante la cual se dictan los parámetros 
que debe poseer una institución educativa en razón a la función social, está a su  vez  debe dar 
respuesta a las necesidades del individuo en relación de la mejora de la sociedad, mediante la  
prestación de servicios de calidad, como se denota en el artículo 4 “El Estado deberá atender en 
forma permanente los factores que favorecen la calidad y el mejoramiento de la educación; 
especialmente velará por la cualificación y formación de los educadores, la promoción docente, 
los recursos y métodos educativos, la innovación e investigación educativa, la orientación 
educativa y profesional, la inspección y evaluación del proceso educativo”. En función de la 
consecución de la prestación de servicios  de calidad se crea un nexo con el término de evaluación, 
por lo tanto esta ley dispone de la implementación periódica de evaluaciones internas y externas 
en las distintas instituciones  educativas  mediante los artículos 80 al 84, el articulo 84 en referencia 
a la realización de evaluaciones de carácter interno aboga por la implementación de la evaluación 
como medida para la mejoría de cada uno de los componentes de la institución entiéndase docentes, 
directivos y personal administrativo. 
     Lo expuesto anteriormente justifica la implementación de una evaluación al componente 
administrativo institucional (S.G.C) en la búsqueda de mejora continua para la prestación de 
servicios de calidad, de igual manera contribuye a la realización de monitoreo anual  en referencia 
al artículo 84 “ En todas las instituciones educativas se llevará a cabo al finalizar cada año lectivo 
una evaluación de todo el personal docente y administrativo, de sus recursos pedagógicos y de su 
infraestructura física para propiciar el mejoramiento de la calidad educativa que se imparte.” 
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     Por otra parte, la Ley 1064 de julio 26 de 2006 dicta las normas para el apoyo y fortalecimiento 
de la educación no formal establecida como Educación para el Trabajo y el Desarrollo en la Ley 
General de Educación, y establece las condiciones mínimas de calidad. Mediante esta ley se 
establece la modificación de término de educación no formal por educación para el trabajo, el 
artículo 7º de esta ley comprende que “los programas conducentes a certificado de Aptitud 
Ocupacional impartidos por  las instituciones de Educación para el Trabajo y  el Desarrollo 
Humano debidamente certificadas, podrán ser objeto de reconocimiento para la formación de ciclos 
propedéuticos por  las Instituciones de Educación Superior”, este artículo relaciona la importancia 
de la culminación  los programas de educación para el trabajo con los procesos de formación del 
individuo.  
     Adicionalmente la educación para el trabajo se rige bajo  el decreto 1075 de 2015 “Por medio 
del cual se expide el Decreto Único Reglamentario del Sector Educación” Este decreto expide las 
disposiciones generales de educación, el apartado 6 reseña la reglamentación de educación para el 
trabajo y el desarrollo humano, donde se especifica la necesidad de los procesos auto evaluativos 
de las instituciones para el trabajo que aboguen por mejorar el servicio educativo, la  evaluación  
del  Sistema de Gestión de Calidad de una institución es considerada como parte de los procesos 
de evaluación interna que lleva a cabo la institución . 
     La Norma Técnica Colombiana 5555 enfatiza en los Sistemas de Gestión de Calidad para 
Instituciones de Formación para el Trabajo. Esta norma establece las disposiciones para la 
implementación de sistemas de gestión de calidad en educación para el trabajo y el desarrollo 
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humano, estos deben estar regidos bajo un enfoque de procesos, que busque garantizar el 
cumplimiento de su misión social y la satisfacción del cliente en términos de eficacia y eficiencia.  
    La norma técnica 5555 contempla en la sección 5.6.1 la evaluación por parte de la dirección de 
los Sistemas de Gestión de Calidad en términos de eficacia, en el apartado 5.6.2 se hace referencia 
a la información con la que los sistemas de gestión de calidad deben contar, incluyendo información 
sobre promoción, retención y deserción como parte de la información de entrada en el proceso de 
evaluación, lo que explica la relevancia de esta norma en el presente estudio. 
     Finalmente, la norma ISO reglamenta las condiciones para la creación de un Sistema de Gestión 
de Calidad para la mejoría interna de las instituciones, los objetivos de esta investigación 
encuentran un punto de convergencia con el numeral 8 de la norma.  Este hace referencia a la 
mejora, medición y seguimiento de los SGC, y especifica que las instituciones están en el deber de 
realizar seguimiento a los SGC mediante la recolección de perspectivas del cliente respecto al 
cumplimiento de los requisitos del producto o servicio. 
Diseño metodológico 
    Enfoque de investigación 
     El enfoque de investigación del presente estudio es cualitativo. De acuerdo con Patton (2015) 
los estudios de corte cualitativo se caracterizan por la búsqueda en el entendimiento del 
funcionamiento del contexto que nos rodea, por lo tanto y de acuerdo con la perspectiva del autor 
precitado, esta investigación es cualitativa puesto que indaga en el análisis del abandono y el 
ausentismo dentro del contexto de educación, y la posible relación con el actuar del sistema de 
gestión de calidad en una institución para el trabajo. De manera similar Hennik, Hutter y Bailey 
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(2011) sustentan que la investigación cualitativa está encaminada a ganar entendimiento acerca de 
comportamientos, puntos de vista, interacciones sociales y problemáticas complejas.  Desde este 
punto de vista, es posible afirmar que este estudio parte del enfoque cualitativo desde sus objetivos, 
puesto que para llegar a una conclusión implica explorar las causas del ausentismo para su posterior 
análisis, así como conocer las percepciones y puntos de vista de los estudiantes activos frente a los 
procesos de calidad, conocer las percepciones de los docentes referentes al ausentismo y evaluar la 
eficacia en la gestión de calidad siempre desde la voz de sus participantes. Adicionalmente, cabe 
resaltar que como advierte Hernández et al (2010) la investigación cualitativa no pretende el control 
ni la manipulación de variables y es conducida principalmente en el contexto natural de los 
participantes, consecuentemente esta investigación no pretende manipular la eficacia en la gestión 
calidad de la institución ni el ausentismo, sino que se realiza dentro de su contexto natural a partir 
de análisis documental y percepciones. 
     Tipo de investigación 
      El presente estudio corresponde a una investigación evaluativa, puesto que ésta busca 
determinar el mérito de valor en el actuar del SGC frente a una problemática determinada 
(abandono escolar y ausentismo) para de este modo brindar una serie de recomendaciones que 
puedan contribuir en la reducción de esta problemática,   Schuman (1967) citado por Correa et al  
(2002 p.31) advierte que la investigación evaluativa tiene su eje central en la utilidad para 
proporcionar información que promueva la implementación realización o desarrollo del programa, 
en este caso la información brindada puede ser utilizada para afianzar el correcto desarrollo del 
programa. Adicionalmente, Correa et al (2002) establecen que la investigación evaluativa ha de 
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ejecutarse en función de un propósito medido en la contribución institucional y social, así como un 
fin que permita la toma de decisiones. 
      El propósito de este tipo de investigación es contribuir al mejoramiento del sistema de gestión 
de calidad, de modo que exista un beneficio para la institución, la presente investigación espera 
aportar tanto a la institución en la reducción del abandono escolar y el ausentismo como a los 
estudiantes para que mediante la reducción de las tasas de ausentismo y abandono puedan culminar 
sus estudios y alcanzar las metas propuestas en el aprendizaje de la lengua extranjera. 
     El diseño de evaluación que contempla la presente investigación es el propuesto por Robert 
Stake (1983) denominado evaluación respondiente.  En este modelo, la evaluación es concebida 
como el valor observado en comparación con algún standard, un medio por el cual es posible 
mejorar las condiciones del programa o institución a través de la utilidad de los hallazgos. En el 
caso de la presente investigación el standard corresponde a los objetivos y acciones del sistema de 
gestión de calidad para la retención estudiantil y el valor observado a la correspondencia de las 
perspectivas del estudiante, del docente y las acciones de la institución con los objetivos que traza 
el sistema de gestión de calidad para lograr la retención de los estudiantes. 
       El modelo de evaluación respondiente reconoce 12 momentos: Determinar el alcance, revisar 
el panorama de actividades del programa, plantear el propósito, conceptualizar problemas, 
identificar los datos necesarios para la resolución del problema, seleccionar los instrumentos, 
determinar los antecedentes del problema, desarrollar temas y estudiar casos concretos, buscar 
evidencias, validar la información, reunir informes y hablar con los clientes para tomar decisiones. 
Estos momentos son recogidos en una fase de planteamiento, recolección, aplicación y conclusión  
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    En la presente investigación los interesados o stakeholders de manera directa son el Sistema de 
Gestión de Calidad y la coordinación académica debido a su interés en disminuir el fenómeno del 
abandono escolar.  De igual forma los estudiantes se consideran como interesados, puesto que son 
quienes se benefician de la evaluación.  Fue necesario dialogar con ambas partes para conocer 
cuáles las necesidades de la población, así como los objetivos que se han trazado en referencia a 
las acciones que se llevan a cabo para la disminución del ausentismo y la deserción, de este modo 
fue posible determinar el alcance de la evaluación, generar un cronograma de actividades, así como 
conocer las preguntas emergentes de los stakeholders durante el proceso de evaluación. 
    Posteriormente a este acercamiento con los stakeholders (SGC y coordinación), fue necesario 
conceptualizar qué problemas surgieron durante la evaluación, tales como dificultades en 
contactar a los estudiantes que se les había vencido la vigencia, que se encontraban en condición 
de ausentismo, dificultades para obtener la información de ausentismo. 
      Esta conceptualización de problemas se realizó en conjunto con coordinación y el SGC. De 
igual manera se realizó una revisión exhaustiva de la información que la institución tiene acerca 
de los antecedentes de ausentismo y abandono en la institución. 
       El propósito de la evaluación es valorar el que hacer del sistema de gestión de calidad en 
referencia a la prevención del ausentismo y la deserción, por lo tanto, se realizó un análisis 
documental para conocer qué acciones utiliza la institución en la prevención del abandono, este 
análisis fue contrastado con las percepciones de los docentes y los estudiantes en relación al 
quehacer del S.G.C. y sus opiniones de las fortalezas y debilidades que este pueda tener. Esta 
información fue discutida con el S.G.C. para validar la información y generar un reporte de los 
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hallazgos, de este modo fue posible proveer información que permita la mejoría del SGC en la 
retención de los estudiantes. 
Corpus de investigación   
          Participantes 
     Para la realizacion del presente estudio y para poder profundizar en la percepcion de los 
participantes se tuvieron en cuenta 3 distintas poblaciones, los docentes, las directivas del 
sistema de gestion de calidad y los estudiantes que se encuentran activos, como los estudiantes 
que han abandonado. 
     El cuerpo docente de la institución esta compuesto por 70 docentes, 40 para la jornada 
mañana y 30 para la jornada tarde.  De estos docentes 20 pertenecen al área de francés mientras 
que los 50 restantes pertenecen al área de inglés en la sede de Plaza de las Americas. Teniendo 
en cuenta que la presente investigación es de corte cualitativo, se  seleccionaron 7 de ellos 
mediante un muestra de criterio lógico.  El criterio que se tuvo en cuenta fue  la antigüedad, ya 
que esto les permitía brindar información relevante al fenómeno del ausentismo y la deserción, 
por lo tanto se seleccionaron los docentes que han permanecido en la institución un periodo 
superior a un año. Adicionalmente, es relevante mencionar que  uno de los docentes 
seleccionado es el encargado de contactar a los estudiantes que se han ausentado de la academia 
como medida para disminuir la tasa de ausentismo e incentivar a los estudiantes a retomar su 
proceso educativo. 
     Debido a la flexibilidad de su formación, el registro de los estudiantes inscritos en la 
Academia ASW varía constantemente.  Para inicios del 2017, la Academia ASW contaba con 
cerca de 2800 estudiantes inscritos. Hay aproximadamente 2000 estudiantes inscritos en el 
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curso de inglés.  De esta cantidad, un total de 340 estudiantes presentaban vigencia vencida en 
ambos idiomas, es decir que no reportaban ningún contacto con la academia ASW y luego de 
dos años no terminaron su proceso.  Cerca de 700 estudiantes presentaban ausentismo en inglés.  
    El muestreo de los estudiantes se realizó teniendo en cuenta el criterio de ausentismo y 
vigencia vencida, basado en el muestreo de caso típico, estos pudieron ser contactados mediante 
la información de contacto que posee la institución. Se tomarón en cuenta 5 estudiantes con 
vigencia vencida y 5 estudiantes que presentan ausentismo para la entrevista, a fin de conocer 
sus percepciones.  Igualmente se aplicó una encuesta a 125 estudiantes, con la única condicion 
de ser estudiantes de American School Way sede Plaza de las Americas para, de este modo, 
poder contrastar la informacion que proveen estudiantes con vigencia vencida y ausentes,asi 
como estudiantes activos. Para esta ultima  encuesta se contrastaron las distintas opiniones de 
los estudiantes, esto con la finalidad  de obtener informacion relacionada a los diferentes puntos 
de vista. Si bien existen caracteristicas diferenciadoras entre estudiantes desertores, ausentes y 
activos tales como el grado de motivacion para la finalización del programa , grado de 
satisfacción con el servicio, posibilidades economicas, necesidad de atender otras labores, 
necesidad de culminar el programa para estudios formales  entre otras , resulta necesario 
conocer las distintas perspectivas para identificar  los motivos que conllevan a un individuo a  
abandonar el programa de inglés, asi como conocer las percepciones del cuerpo estudiantil en 
referencia al servicio prestado . 
      El sistema de gestión de calidad esta liderado por una persona en cada sede, sin embargo 
cuenta con el apoyo de coordinación académica (1 coordinador, 3 docentes back up que apoyan 
las tareas de coordinación) por lo tanto fue necesario tener  en cuenta a la persona encargada 
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del SGC y a la coordinadora para brindar información referente a la gestion de calidad de la 
institucion,  no se realizo muestreo alugno puesto que la coordinadore es el total de la población. 
          Instrumentos 
     Los instrumentos que se utilizarón para la recolección de informacion son la entrevista 
semiestructurada, el grupo focal  y la encuesta Rugg, G. & Petre, M. (2006). La entrevista 
semisestructurada se aplicó a estudiantes con vigencia vencida y ausentes  para conocer las 
razones por las cuales abandonaron el programa  (Ver Anexo 1), a la coordinacion academica  
y a la persona encargada del S.G.C. se aplicó la entrevista semiestructurada para obtener 
información de las acciones que se han trazado por la institucion a fin de  prevenir el ausentismo 
y la no terminacion del programa de inglés puesto que este es el programa el cuál fue foco de 
estudio (Anexo 2) .  
     Así mismo se aplicó el grupo focal con docentes para conocer su percepción de causas  del 
fenómeno del ausentismo y la deserción que se presenta en la institución, ya que, es una técnica 
de investigación social que promueve y prioriza la interacción oral entre sus participantes, de 
tal modo que permite conocer de primera mano los pensamientos, sentimientos y vivencias de 
los mismos en torno a un tema u objeto de investigación de acuerdo con Álvarez (2002). ( Ver 
Anexo 3). 
    La encuesta fue aplicada con el fin de conocer las percepciones de los estudiantes en 
referencia  al servicio que ofrece la institución , y conocer las razónes por las cuales un 
esudiante puede  ausentarse – Ésta fue  enviada tanto a estudiantes que no han retomado sus 
clases como a estudiantes activos a  vÍa Google forms ( Ver Anexo 4).  
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     Finalmente, la observación y el análisis documental permitieron contrastar los objetivos 
trazados con el problema que se presenta en la institución. 
    Categorías de análisis 
           Para el desarrollo de las categorías de análisis se realizó una matriz de análisis. Las            
categorías de análisis del presente estudio corresponden a: 
         Factores que influyen en el abandono, entendidos como la serie de variables de orden                   
endógeno y exógeno que intervienen en la decisión de un individuo de abandonar 
 el programa   de inglés, las sub categorías corresponden a factores personales y factores 
institucionales.  
     Eficacia de la gestión de calidad entendida como la facultad de la institución para dar 
cumplimiento a los objetivos trazados para proveer un servicio óptimo, las subcategorías 
corresponden a eficacia de la gestión de calidad desde los factores personales y eficacia de la 
gestión de calidad respecto a factores institucionales. Para la recolección de información de 
esta categoría se implementará una encuesta de satisfacción al cliente” 
 La Ilustración 2 a continuación presenta la matriz de categorías de análisis 
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Ilustración 2 Matriz de categorías de análisis, elaboración propia  
       Supuestos teóricos o anticipaciones de sentido  
      Un alto nivel de compromiso del SGC para garantizar el buen funcionamiento de la 
institución en conjunto con distintos tipos de estrategias de retención reduce el riesgo de 
ausentismo y deserción causado por factores institucionales.  
        El riesgo de abandono puede incrementarse en instituciones que presenten falencias en 
componentes del servicio tales como docentes, procesos, infraestructura etc. 
 Validez 
     Bonilla y Rodríguez (2005) exponen que los hallazgos no solo deben ser relevantes sino 
también legítimos, por esto no pueden ser solamente un producto de la imaginación del 
investigador. Por lo anterior, y para garantizar la rigurosidad de esta investigación se adoptarán 
algunas estrategias propuestas por los autores: 1. Configurar la muestra; 2. Revisar los efectos 
del investigador, entendidos como los sesgos que puedan generarse en la investigación 
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causados por el investigador; 3. Verificar la representatividad de los datos; 4. Triangulación de 
datos: definida por Álvarez (2002) como la "utilización de diferentes fuentes de datos" (p.32). 
     Asimismo, para garantizar la validez interna ,los instrumentos utilizados para la recolección 
de la información fueron diseñados acorde a los objetivos planteados para esta investigación, y 
fueron sometidos a juicio de expertos ( Ver Anexo 5) lo que permitió realizar ajustes en la 
redacción y el alcance  de algunas de las preguntas , así como la inclusión de otras de tal modo 
que permitiese garantizar la pertinencia y coherencia  de cada ítem (Belmonte, 2002), 
adicionalmente se realizó un pilotaje con las entrevistas con el fin de certificar su correcto 
diseño y estimar la eficacia para la recolección de información. 
 Consideraciones Éticas 
     La presente investigación respeta la confidencialidad y privacidad de cada uno de sus 
participantes, por lo tanto los partícipes de la presente investigación estuvieron en libertad de 
decidir qué información compartir para el desarrollo de este proyecto investigativo, de igual 
manera se garantizó mediante un consentimiento informado que los participantes tuvieran 
conocimiento de los objetivos de la investigación y que  el uso de los datos tendrá fines 
netamente académicos de acuerdo a lo que propone Sanudo (2006) en relación a los 
consentimientos informados .Ninguno de los derechos de los participantes fue vulnerado, y 
decidieron ser parte de la investigación. Koepsell y Ruiz (2015) plantean que debe existir un 
consentimiento informado a los participantes (Ver Anexo 6) para que en el uso de sus facultades 
naturales y jurídicas proporcionen información valiosa para la realización de la investigación 
sin vulnerar ninguno de sus derechos como individuo. 
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     Adicionalmente, Sanudo (2006) argumenta que un estudio debe conllevar un valor científico 
o social, es decir debe realizar un aporte que conduzca a la mejora de la sociedad y las 
condiciones de los individuos; teniendo en cuenta el énfasis del estudio, se busca contribuir al 
desarrollo social de los individuos mediante recomendaciones que surjan a partir de un proceso 
de evaluación , para reducir el ausentismo en la academia , lo que a su vez permitirá que los 
estudiantes logren culminar su programa de inglés para su desarrollo profesional y personal 
Análisis y resultados 
     Resultados y Hallazgos  
     Considerando que propósito de la presente investigación (la evaluación al actuar del sistema de 
gestión de la calidad de American School Way relación con la problemática de ausentismo y 
deserción) así como enfoque del modelo de evaluación respondiente propuesto por Robert Stake 
pertenecen al corte cualitativo, resulta pertinente utilizar y adoptar un enfoque cualitativo para el 
procesamiento y análisis de la información .El  manejo de los datos para su análisis estuvo guiado 
en tres fases: fase de preparación de los datos,  fase de identificación de los datos y fase de 
manipulación expuestos por Reid (1992) en Merriam (2009 pp 194-195) de tal modo que fue 
posible encontrar segmentos de información significativos que contribuyeron a dar respuesta a la 
pregunta de investigación expuesta en el primer capítulo.  
     Durante la primera fase, la información fue recogida mediante distintos instrumentos 
(entrevista, cuestionarios y observación), posteriormente se realizaron las transcripciones de las 
entrevistas de manera individual asignando etiquetas a los participantes de tal modo que: 
Entrevista a estudiantes que presentan condición de ausentismo: 
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• Estudiante que se 
ha ausentado 1 
(EA1)               
• Estudiante que se 
ha ausentado 2 
(EA2)  
• Estudiante que se 
ha ausentado 3 
(EA3)                
• Estudiante que se 
ha ausentado 4 
(EA4) 
• Estudiante que se 
ha ausentado 5 (EA 
5) 
• Entrevista a 
estudiantes que han 
desertado: 
• Estudiante desertor 
1 (ED1)          
• Estudiante desertor 
2 (ED2)       
• Estudiante desertor 
3 (ED3) 
• Estudiante desertor 
4 (ED4)          
• Estudiante desertor 
5 (ED5) 
Docentes: 
• Docente 1 (D1)                 
• Docente 2 (D2)         
• Docente 3(D3) 
• Docente 3 (D4)  
• Docente 5 (D5) 
Entrevista SGC- Coordinación: 
Sistema de gestión de calidad (SGC) Coordinación (Coord.) 
   En la fase de identificación se inició con un proceso de codificación abierta mediante la creación 
de reportes de códigos del software ATLAS. Ti que a su vez permitió la identificación de segmentos 
significativos de información para la construcción de categorías (Factores que influyen en el 
ausentismo y abandono escolar, eficacia del Sistema de Gestión de Calidad frente al abandono y 
ausentismo) posteriormente la fase de manipulación permitió la interpretación de los hallazgos. 
Las categorías de análisis se elaboraron a partir de la codificación y los hallazgos de cada 
instrumento de investigación (Rugg y Pettre 2006).  
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     Los principales hallazgos surgen a partir de la información proporcionada por los participantes 
y recogida en los instrumentos de la siguiente manera: 
    Estudiantes 
     Entrevistas a estudiantes que presentan condición de ausentismo. 
    Inicialmente se determinó que los estudiantes participantes no habían retomado sus clases en un 
periodo superior a los dos meses y que la mayoría de ellos habían estado previamente en condición 
de ausentismo. 
   Las entrevistas a estudiantes en condición de ausentismo reflejaron que este fenómeno ocurre en 
la institución en gran medida debido a factores de orden personal, Las razones que justifican el 
ausentismo son: inconvenientes de carácter familiar y cruce de horarios con otras actividades. Para 
los educandos que se han ausentado de la institución el factor tiempo es una gran limitante en la 
culminación exitosa del programa de inglés, de acuerdo con la información recopilada la mayoría 
expresó que debe atender a otras obligaciones como lo es la educación formal universitaria o 
cuestiones de índole laboral. 
    De igual forma no se identificó la existencia de un rango de edad determinado en el cual se 
presente el ausentismo. Al observar las respuestas se denotó que el fenómeno ocurre tanto en 
estudiantes mayores de edad como en estudiantes menores de edad, por lo tanto, la edad no un 
factor determinante para que suceda el fenómeno De igual manera, no fue posible determinar si 
factores como el estado civil o el estrato socioeconómico pudiesen jugar algún papel determinante 
ya que todos los participantes aseguraron ser solteros y en su mayoría pertenecer al estrato 
socioeconómico tres. 
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   Si bien en su mayoría los estudiantes expresaron que su ausentismo obedece a factores de índole 
personal, algunos estudiantes ausentes expresaron que los motivos de inasistencia  hacían parte de 
los factores de orden institucional y señalaron que en gran medida obedecen a la carencia  de buenas 
relaciones entre el docente y los estudiantes, problemáticas relacionadas con la infraestructura 
(capacidad de las instalaciones) y una perspectiva negativa de la flexibilidad horaria puesto que 
lejos de ser una ventaja, se percibe como una oportunidad de dejar de asistir por tiempos 
prolongados sin ninguna consecuencia. Estos elementos se consideraron como factores 
institucionales que influyen en la deserción y el abandono, los siguientes extractos reflejan el sentir 
de los participantes frente a los factores previamente mencionados. 
EA2: “Uno se siente incómodo con algún profesor” 
EA3: “Algunos profes tienen mala actitud no me gusta cómo se expresan “ 
EA5: “La institución permite fallar porque es muy flexible si yo no venía no pasaba nada” 
EA2: “Hay tanta gente que el espacio ya no da” 
   Resulta interesante que todos los participantes aseguraron que el ausentismo genera una ruptura 
en el proceso de aprendizaje puesto que sienten que la inasistencia continua afecta los 
conocimientos adquiridos y obstruye el aprendizaje ya que pierden fluidez en el idioma, por lo 
tanto, se tomó en consideración una categoría emergente denominada consecuencias del 
ausentismo deserción. 
Entrevistas a estudiantes desertores. 
     La información recopilada en este instrumento permitió inferir que los estudiantes cuya vigencia 
ha caducado no retomaron el programa en su mayoría debido a factores de índole institucional, son 
recurrentes las falencias en la práctica docente, falencias de carácter metodológico, falencias en 
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infraestructura. La información recopilada sugiere los motivos : abandono por falta de buena 
disposición docente, abandono ocasionado por falencias de carácter pedagógico , abandono 
causado por inconvenientes con el área administrativa, la constante rotación del personal docente, 
la desorganización y carencias en infraestructura (capacidad de las aulas), falta de ética docente en 
los procesos de enseñanza y falta de tiempo en la clases como falencia metodológica a la categoría 
factores de orden institucional que influyen en el ausentismo y deserción. 
   Como es posible denotar en los motivos mencionados anteriormente, los estudiantes desertores 
adjudican la deserción a problemáticas de carácter institucional, en mayor medida se encuentran 
las falencias de carácter pedagógico y metodológico cómo se observa en los siguientes extractos 
de información recopilada: 
 ED4: “Digamos algunos profesores no tenían la misma disposición para dictar las clases 
algunos no estaban capacitados para dictarlas” 
ED2: “había problemas de enseñanza y dedicación” 
ED4: “tuve inconvenientes con la manera como retroalimentan” 
    De igual manera se relacionan las carencias de infraestructura en la sede como una causal de 
deserción puesto que la mayoría de los estudiantes convergen en que la sede no ofrece las 
instalaciones óptimas para el volumen de estudiantes que posee por lo tanto no existen espacios 
apropiados que inciten la permanencia de los educandos. Tal y como es posible evidenciar en los 
extractos de información a continuación 
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ED 2. “Hay demasiados estudiantes en un salón “ED1: “Había mucha gente en un espacio 
pequeño “ED 3: “me parece que el hacinamiento que hay en el instituto es bastante fuerte, 
muchísima gente en los pasillos no existe el espacio adecuado ni las instalaciones adecuadas” 
ED 4” porque las infraestructuras eran pues muy pequeñas porque ya había mucha gente, ya las 
instalaciones eran muy pequeñas” 
    Todos los participantes afirmaron que la frustración es la consecuencia del abandono en el 
programa de inglés por ende se adjudicó este como un hallazgo vinculado a la categoría emergente 
denominada consecuencias del ausentismo deserción. 
 Cuestionario a estudiantes. 
     Debido a que este cuestionario fue enviado tanto a estudiantes activos como estudiantes que 
han abandonado recibió comentarios de opinión dividida, tanto positivos como negativos. Dentro 
de los comentarios positivos recibidos se encontró que hay estudiantes que sienten que el nivel de 
manejo del idioma que tienen los docentes en general es alto y que el servicio en términos 
generales es bueno en relación con el servicio educativo. Sin embargo en los comentarios de 
percepción  fueron recurrentes las opiniones de insatisfacción en  aspectos como la metodología 
usada por los docentes, la  metodología usada para el desarrollo de las  clases  y las carencias en 
didáctica para la enseñanza, por lo tanto se evidenció  una  percepción negativa de la  
metodología, percepción negativa frente a actitudes de los docentes y de la clases, hallazgos  que 
se vinculan a la categoría factores institucionales que influyen en el abandono y ausentismo.  Los 
estudiantes opinan que la metodología de clases que ofrece la institución tiene una limitante 
negativa en la relación tiempo vs cantidad de estudiantes por aula y que la mecánica de avance no 
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es la más óptima.  Estas son algunas de las opiniones del educando al respecto (No fue posible 
asignar etiquetas a los participantes del cuestionario por limitaciones de Google forms por lo 
tanto se entiende como cuestionario): 
Cuestionario “Me gustaría que organizaran mejor a los estudiantes cuando se tiene la 
clase en que todos vayan igual no, así revuelto, en verdad eso no me gustó ni me gusta 
para nada”. 
Cuestionario:” La metodología solo da 10 minutos por estudiante” 
Cuestionario: “falta que algunos profesores fueran más didácticos” 
      Adicionalmente, se encontró que la flexibilidad horaria es una causa por la cual los 
estudiantes abandonan el programa, puesto que esta flexibilidad horaria permite al estudiante no 
volver, ya que éste no se siente comprometido con la institución.  Estas percepciones de los 
estudiantes se identificaron en la perspectiva negativa de la flexibilidad horaria y asociarlo a 
factores de carácter institucional que influyen en la deserción o ausentismo, la siguiente 
afirmación permite reconocer cómo la flexibilidad horaria permite a un estudiante ausentarse sin 
ninguna repercusión por determinados lapsos de tiempo. 
Cuestionario “la asistencia no es obligatoria, esto permite que se cancelen las clases 
fácilmente ante cualquier otro evento y después de no asistir por un tiempo” 
     Los participantes manifestaron que existen falencias de carácter institucional relacionados con 
la organización y la estructura física, muchos estudiantes coinciden en que existe un alto nivel de 
demanda y la planta física parece no ser suficiente para cubrir el alto nivel de alumnos. De igual 
forma, hay alto nivel de coincidencia en que no existen espacios especializados para que los 
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estudiantes puedan tomar un receso entre las clases o repasar las lecciones. Por otra parte, existe 
coincidencia en que los procesos y trámites con el área administrativa tardan demasiado o en 
muchas ocasiones los estudiantes no reciben respuesta a los trámites que solicitan.  
     Respecto a factores de carácter personal que influyen en la decisión de abandono se encontró 
que la falta de motivación es el factor más recurrente desde la perspectiva del estudiante, sin 
embargo, también fue notorio atender a otras obligaciones como el trabajo o la educación formal 
y la falta de recursos económicos para continuar con el programa de idiomas. 
Observación estudiantes desertores y ausentes 
    El análisis documental permitió evidenciar que los estudiantes optan por abandonar por sus 
estudios debido a factores de carácter personal e institucional. Algunos correos y documentación 
dejada por los estudiantes indican que estos se han abandonado total o parcialmente sus estudios 
debido a problemas de orden familiar, problemas económicos e iliquidez para continuar con los 
créditos, falta de interés por continuar el programa, inconformidad con la metodología utilizada en 
la institución, insatisfacción con la metodología usada por los docentes y algunos problemas con 
determinados profesores. 
     Es posible entonces afirmar después de revisar estos hallazgos que para los estudiantes el 
abandono de estudios tiene como factores de causalidad factores de carácter personal y factores de 
carácter institucional.  Sin embargo, en los estudiantes que desertan del programa se refleja un 
mayor grado de influencia de los factores de orden institucional y en los estudiantes que se han 
ausentado se refleja un mayor grado de influencia de los factores de orden personal. Los estudiantes 
convergen en que la infraestructura de la institución resulta insuficiente para el alto nivel de 
personas que toman sus clases en la academia.  De igual forma, es recurrente la inconformidad con 
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la metodología que ofrece la institución y con las practicas pedagógicas de algunos docentes, 
adicionalmente la flexibilidad horaria recibió opiniones negativas en el cuestionario y en algunas 
entrevistas puesto que, para los participantes esta permite ausencias prolongadas sin consecuencia 
alguna. 
     La revisión de algunas llamadas grabadas evidenció que la relación docente- estudiante presenta 
conflictos debido al carácter o actitud de los docentes, lo que representó un factor generador de 
insatisfacción y posterior abandono puesto que, de acuerdo con los estudiantes la relación con sus 
docentes se vio permeada por conflictos de carácter personal entre estos dos actores. 
Adicionalmente, se evidenció mediante la documentación que no todos los docentes tienen 
disposición para realizar actividades de carácter extracurricular que permitan el aprendizaje del 
estudiante en otros contextos. 
     Docentes 
    Grupo Focal Docentes. 
     El grupo focal a docentes evidenció que los docentes reconocen que los estudiantes abandonan 
o se ausentan debido a factores de índole institucional, los docentes convergen en que existe una 
problemática de carácter metodológico puesto que las clases se tornan monótonas y las actividades 
que ofrece el libro son muy limitadas, de igual manera la malla curricular ofrece un programa que 
se limita a instrucciones de páginas del libro, lo cual no motiva al estudiante a tomar sus clases. 
Varios docentes coinciden en que otra falencia es la creación de falsas expectativas al momento de 
la venta, puesto que aseguran que el departamento de ventas le dice al cliente que es posible adquirir 
competencias comunicativas en el idioma extranjero en breves lapsos de tiempo y que van a 
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encontrar diferentes tipos de actividades distintitas a las ofrecidas por el libro. Los siguientes 
extractos de información reflejan la opinión docente: 
 D3: “Los estudiantes llegan a un punto en que se aburre de esa misma metodología y no hay 
mucha variación en el contenido ni en la metodología ni en las actividades” 
D4: “es una metodología que se vuelve muy repetitiva y el estudiante pierde interés por el 
aprendizaje” 
D5: “entonces ya lo mencionaron anteriormente es una metodología que se vuelve muy repetitiva 
y el estudiante pierde interés por el aprendizaje” 
D1:” Desde el momento en que el asesor le está vendiendo el programa al estudiante, le está 
pintando el aprendizaje al estudiante en términos de tiempo en vez de términos de calidad es decir 
el estudiante puede asistir cuantas veces como él quiera, pero no le está indicando que entre más 
asista va a ser más difícil para él la asimilación del conocimiento” 
     Adicionalmente, los docentes identifican que la flexibilidad del programa es un factor generador 
de abandono y ausentismo puesto que ofrece demasiada libertad y no exige unos requerimientos 
mínimos de asistencia. Se asocia el abandono por la flexibilidad del programa, por factores 
motivacionales, por metodología repetitiva, por falsas expectativas generadas al momento de la 
venta, por la falta de exigencia del programa de inglés a la categoría de factores de carácter 
institucional que influyen en el abandono y ausentismo. 
     Igualmente, los docentes identifican las habilidades del estudiante como un factor que genera 
deserción y ausentismo, argumentando que no todos los alumnos poseen la misma predisposición 
en el aprendizaje del inglés como lengua extranjera por lo tanto al dificultarse el aprendizaje 
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prefieren abandonar, se identifica el abandono por carencias aptitudinales en la categoría factores 
personales que influyen en el abandono- ausentismo. 
Sistema de Gestión de Calidad 
      Entrevistas a la coordinación del Sistema de Gestión de Calidad y a la coordinación 
académica. 
     Las entrevistas al SGC y la coordinación académica permitieron reconocer que la única 
estrategia desarrollada por la institución relacionada con la retención es el contacto al estudiante 
que ha abandonado o se ha ausentado ya sea vía telefónica o vía correo electrónico. No obstante, 
ambos roles coinciden en que las llamadas tienen un alcance muy limitado y funcionan 
parcialmente puesto que no garantizan que un 100 por ciento de los casos el estudiante retome 
sus estudios, estas respuestas se asocian a las limitaciones de las estrategias llevadas a cabo para 
la retención tanto en factores personales como institucionales ya que la función de estas llamadas 
es invitar al estudiante a retomar el programa e identificar los motivos por los cuales estos 
abandonan. 
     El SGC y la coordinación convergen en que el concepto de calidad está relacionado con dar 
cumplimiento a las expectativas del cliente en todos los ámbitos y asegurar el buen 
funcionamiento de todos los aspectos de la institución mediante el ciclo PHVA (planear, hacer, 
verificar y actuar). Adicionalmente, entienden los Sistemas de Gestión de Calidad como la serie 
de procesos que garantizan la satisfacción del estudiante con los ámbitos del servicio (docentes, 
metodología, infraestructura etc.).  Por ende, el entendimiento que se tiene acerca del 
aseguramiento de la calidad en la institución se   refiere al cumplimiento de procesos para 
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garantizar satisfacción del estudiante con aspectos institucionales y aseguramiento de 
expectativas personales del estudiante. 
     Tanto la  coordinación como el responsable del Sistema de Gestión de Calidad reconocen 
como causas de abandono y el ausentismo a factores de orden personal, de tal modo que 
adjudican las incapacidades médicas, problemas de carácter familiar y educación formal como 
causantes del abandono, no obstante el SGC reconoce también la flexibilidad horaria como un 
factor causante de abandono que paradójicamente también es el atractivo del programa,   hallazgo 
que se relaciona a la categoría factores de orden institucional que influyen en la deserción. Cabe 
destacar que la información con la que cuenta la institución relacionada al abandono (deserción-
ausentismo) es limitada debido a la naturaleza flexible de los programas.  
     Finalmente, fue posible encontrar que la coordinación se encuentra más apropiada del tema 
que el responsable del SGC puesto que las respuestas que proveía eran más completas y 
presentaba alto grado de seguridad.  Por otra parte, el responsable del SGC en ocasiones dudaba 
de la respuesta y sus respuestas eran cortas e inseguras. No obstante, ambos departamentos 
coincidieron en que la meta de retención es del 60 por ciento. 
Análisis documental del SGC-Coordinación  
     Como se mencionaba anteriormente la institución realiza un seguimiento al abandono 
mediante llamadas y correos. Sin embargo, se encontró que no se realiza control alguno de las 
llamadas y los correos.  Los correos tienen respuestas automáticas lo que imposibilita una 
comunicación efectiva, se evidenció que los correos enviados por los estudiantes que desean 
retomar el programa no reciben respuesta. Adicionalmente, no se solucionan las solicitudes de los 
estudiantes mediante las llamadas por lo tanto muchas ocasiones esta estrategia resulta ineficiente 
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puesto que no dan respuesta al estudiante en sus necesidades. Esto permite vincular la existencia 
de limitaciones en las estrategias de retención a la categoría Eficacia de retención del SGC en 
factores personales e institucionales. 
     A partir de la información recolectada se observa una inconsistencia respecto a la meta de 
retención puesto que el indicador de retención establece que la meta de retención debe ser del 80 
por ciento y no del 60 por ciento como afirmaron en la entrevista tanto el SGC como la 
coordinación académica. 
        La documentación (Manual de sistemas de gestión integral) enfatiza en dar cumplimiento al 
ciclo PHVA (Planear, Verificar, Hacer, Actuar) para a través de distintas estrategias garantizar la 
satisfacción de los clientes, lo que a su vez debe de garantizar su permanencia, dentro de las 
cuales se contempla las auditorías internas, las encuestas de satisfacción y procesos de mejora 
continua.  Sin embargo, la documentación más reciente de las auditorías revela que se requiere 
trabajar más en la retención, puesto que se carece de acciones correctivas. De igual manera no se 
realizan las encuestas de satisfacción de manera frecuente para lograr detectar y analizar posibles 
factores que amenacen la retención. Adicionalmente se encontró que en su mayoría los docentes 
son colombianos y poseen un nivel B2 de manejo del idioma, mientras que existe una carencia de 
docentes extranjeros puesto que la sede cuenta con tan solo 3 docentes con esta característica. 
   Triangulación de datos 
    La triangulación de datos se realizó a través de las distintas fuentes para dar respuesta a los 
objetivos planteados en la investigación. Dado el carácter evaluativo de la presente investigación 
se contrastan los resultados obtenidos en cada categoría con los objetivos, normas e intenciones 
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de la institución mediante el uso de matrices del modelo de evaluación respondiente propuesto 
por Stake para evaluar el quehacer del SGC en la retención de los estudiantes. 
      La información se presenta a través de las categorías de análisis lo que permite analizar la 
correspondencia en la percepción de los estudiantes activos y retirados, docentes acerca de los 
factores de orden personal e institucional que influyen en el ausentismo y en la deserción. 
Posteriormente esta información es contrastada con las intenciones de la institución (coordinador 
académico) y responsable del SGC para asegurar la permanencia estudiantil frente a estos 
factores mediante la estructura de evaluación. 
     El modelo de evaluación respondiente utiliza una estructura sustantiva compuesta de dos 
matrices que permiten la valoración del objeto de estudio mediante el contraste de estas. Una 
matriz que posee un carácter descriptivo, en la cual se refieren los objetivos del objeto de 
evaluación (lo que se pretende evaluar) y la otra matriz posee un carácter valorativo que refleja 
los hallazgos del proceso investigativo. Estas matrices se construyen a partir de las intenciones 
(lo que los implicados pretenden), observaciones (lo que los implicados perciben), normas (lo 
que los implicados creen que debe ser) y juicios (lo que los implicados creen que debe ser), 
debido a que este estudio realiza una adaptación del modelo puesto que este en general es 
utilizado en la evaluación de programas, no se incluye en la matriz antecedentes, transacciones y 
resultados de la siguiente manera: 
Matriz de descripción Matriz de Juicio 
Intenciones  Observaciones Normas Juicios 
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 Categoría: Factores de orden institucional que influyen en el abandono 
      Los factores de carácter institucional que influyen en la decisión de abandonar el programa de 
inglés bien sean de manera parcial (ausentismo) o total (deserción) fueron agrupados en cuatro 
subcategorías que emergieron de la triangulación delos resultados obtenidos a través de las 
distintas fuentes de información: metodología del programa, metodología docente, infraestructura 
y flexibilidad horaria. 
Metodología docente.  
     Existe divergencia entre la opinión de los docentes frente a la de los estudiantes que han 
abandonado o se han ausentado por algún tiempo, referentes a las prácticas metodológicas y 
calidad de los docentes. Por un lado  los docentes aseguran que las prácticas docentes y la calidad 
profesional del personal docente poseen un alto nivel de calidad, por lo tanto, no asocian este 
como un factor de abandono escolar sino que adjudican el fracaso del estudiante a problemas de 
aprendizaje y de aptitudes del alumno en la adquisición del inglés como lengua extranjera, de 
igual manera asocian al fracaso escolar la vacíos en la información proporcionada al momento de 
la venta, puesto que afirman que al estudiante no se le explica que debería tomar cierta cantidad 
de horas para garantizar el proceso de aprendizaje. Finalmente, varios de los participantes 
docentes adjudicaron el fracaso escolar a la carencia de habilidades y aptitudes del estudiante en 
el proceso de aprendizaje. 
       Por otro lado, los estudiantes afirman que existe inconformidad respecto a la manera cómo 
los docentes imparten sus clases puesto que se les dificulta aprender debido a que los docentes no 
se apropian de una metodología en el aula que los motive a practicar el idioma, este sentir de los 
estudiantes se contrasta con la documentación que refleja falta de disposición por parte de 
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algunos profesores para llevar a cabo actividades extracurriculares que provean variedad a la 
malla curricular. Adicionalmente, en ocasiones los estudiantes no logran entender las lecciones 
impartidas y pierden motivación debido a la falta de buena disposición por parte del profesor. 
      Algunos estudiantes expresaron que el método de evaluación no es objetivo ya que la 
evaluación de aprendizaje se ve permeada  por la subjetividad del docente lo que dificulta las 
mecánicas de avance en el aprendizaje de la lengua extranjera; los docentes difieren respecto a 
esta postura, retribuyendo la problemática a la naturaleza metodológica del programa, estándares 
de evaluación y mecánicas de avance, puesto que las clases semi-personalizadas pueden llegar a 
ser una limitante en relación tiempo- calidad. 
     Los estudiantes que abandonaron el programa aseguran que las relaciones entre los docentes y 
los estudiantes se ven permeadas por conflictos, que no permiten establecer óptimas relaciones 
entre el docente y el estudiante. Adicionalmente en relación con los docentes, hay casos 
recurrentes de estudiantes que han abandonado por falta de docentes extranjeros que promuevan 
las habilidades conversacionales. 
    El Anexo (Ver Anexo7) presenta la estructura sustantiva de la matriz propuesta por Robert 
Stake mediante la cual se analizan las percepciones referentes a los docentes: 
   Metodología. 
     En cuanto a la metodología, el SGC y coordinación afirman que este es uno de los atractivos 
del programa, puesto que las clases son semi-personalizadas que aplican distintos enfoques de 
aprendizaje y establece que para alcanzar un alto nivel de bilingüismo se deben garantizar el 
cumplimiento de las mecánicas de la clase y las practicas metodológicas de la institución. No 
obstante, docentes y estudiantes aseguran que la metodología de clase que ofrece la institución 
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incurre en la monotonía, esto obedece a insuficiencia de actividades extracurriculares y de 
material didáctico,  lo que posteriormente genera abandono debido a la falta de motivación del 
estudiante para tomar sus clases, adicionalmente algunos participantes expresan que la 
metodología ofrece muy poco tiempo a cada estudiante debido a su naturaleza  de clases semi-
personalizadas lo que genera abandono. 
    El Anexo (Ver Anexo8) presenta la estructura sustantiva de la matriz propuesta por Robert 
Stake mediante la cual se analizan las percepciones referentes a la metodología  
Infraestructura 
     La coordinación y el SGC afirman que la infraestructura es una de las dimensiones que juegan 
un rol en garantizar la permanencia de los estudiantes. Mientras que los docentes no consideraron 
este como un factor que genere abandono escolar, los estudiantes expresaron un alto nivel de 
inconformidad con las instalaciones que ofrece la academia puesto que aseguran que las 
instalaciones que ofrece la institución no son suficientes para el alto flujo diario de estudiantes 
que asisten a la academia y las instalaciones no cuentan con espacios de esparcimiento, 
bibliotecas y cafeterías. 
El Anexo 9 presenta la estructura sustantiva de la matriz propuesta por Robert Stake mediante la 
cual se analizan las percepciones referentes a la infraestructura.  
     Flexibilidad 
     Frente  a la flexibilidad del programa algunos estudiantes están de acuerdo con las directivas 
del SGC y el personal docente, puesto que afirman que la flexibilidad del modelo es uno de los 
principales factores por los cuales un estudiante abandona el programa, se adjudica la flexibilidad 
tanto a  una fortaleza, como una debilidad  del programa, esto se debe a que esta flexibilidad si 
 EVALUACIÓN DE LA RESPUESTA DEL SGC FRENTE AL ABANDONO  62 
 
 
 
bien permite que muchos estudiantes puedan asistir al programa de inglés y a su vez atender otras 
obligaciones, también permite que los estudiantes abandonen total o parcialmente sus estudios. 
El Anexo 10 presenta la estructura sustantiva de la matriz propuesta por Robert Stake mediante la 
cual se analizan las percepciones referentes a flexibilidad horaria.  
Factores personales   
    Dentro de los factores personales las razones de abandono tanto la coordinación académica, los 
estudiantes y el SGC reconocen la falta de motivación, los problemas de solvencia económica y 
la atención a otras obligaciones como trabajo o educación formal. Combatir estos factores para el 
SGC y la coordinación es difícil en la medida que la misma flexibilidad del programa les permite 
dejar de asistir para atender a situaciones de mayor prioridad para el estudiante. 
El Anexo 11 presenta la estructura sustantiva de la matriz propuesta por Robert Stake mediante la 
cual se analizan los factores personales que influyen en el abandono.  
     Discusión  
                 De acuerdo con la información anteriormente presentada se puede afirmar que al identificar 
los factores que se relacionan al abandono en el programa de inglés en la institución se 
encuentran determinados por factores de orden personal como factores de orden institucional. 
Dentro de los factores de orden personal en la institución se encuentran relacionados a falta de 
motivación, necesidad de atender a otras obligaciones, problemas de carácter familiar y las 
dificultades económicas, La influencia de  estas variables pueden se explicadas mediante los 
modelos con  enfoques socioeconómicos del abandono escolar  según Donoso y Schielfelbein 
citados por Torres (2012 p. 37) plantean que los beneficios sociales y económicos generados por 
los estudios deben superar a los derivados de actividades alternas para garantizar la permanencia 
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del individuo, esto puede explicar los motivos por los cuales los estudiantes se retiran del 
programa, privilegiando otras actividades como el trabajo o la educación formal, ya que el 
beneficio que reciben de estás podría ser mayor al beneficio que reciben por parte del programa 
de inglés de la institución. 
     El abandono que se presenta en la academia en muchos de los casos obedece a dificultades 
económicas, ya que los estudiantes ven mayor beneficio en otro tipo de actividades, lo cual es 
explicado por Tinto (1987) quien establece que a mayor capacidad de solvencia económica 
menor es la probabilidad de que el estudiante abandone. Referente a la falta de motivación 
autores como Ramajo ( 2013 ) Lozano (2003) y Rivera ( 2011) afirman que la motivación del 
estudiante es un aspecto fundamental no solo en la retención sino también en el aprendizaje del 
estudiante, Lozano ( 2003) advierte que la motivación conduce a un estudiante a cumplir sus 
metas y el posterior éxito en el ámbito académico, por lo que resulta necesario mantener a los 
estudiantes motivados dentro del aula garantizando docentes integrales en su saber y métodos 
pedagógicos  
     .No obstante la motivación se encuentra relacionada a otros aspectos como el profesorado y 
los procesos de interacción con la institución, de acuerdo a Ramajo (2013) el docente influye 
consciente e inconscientemente en la motivación del alumno y los procesos metodológicos y de 
aula han de garantizar el interés del estudiante en el aprendizaje de una lengua extranjera; en este 
caso la motivación del estudiante debería ser una prioridad para la institución teniendo en cuenta 
la naturaleza flexible del programa , puesto que un mayor nivel de motivación en el aprendizaje 
de una lengua extranjera incrementaría el nivel de asistencia del estudiante independientemente 
de la libertad en la asistencia que ofrece la institución. 
 EVALUACIÓN DE LA RESPUESTA DEL SGC FRENTE AL ABANDONO  64 
 
 
 
     Al realizar una revisión exhaustiva en las opiniones del alumnado se denota carencia de 
buenas relaciones con las prácticas tanto metodológicas como interpersonales con algunos 
docentes lo que a su vez interviene en la decisión del estudiante de permanecer. Diversos 
modelos de análisis de deserción de enfoque  sociológico como el de Spady (1970) y de enfoque 
organizacional como el de Tinto (1987) contemplan la relación entre pares y docentes como uno 
de los factores explicativos que intervienen en la decisión de abandono, por lo tanto la 
integración social en términos de buenas relaciones con otros estudiantes y docentes es uno de los 
fundamentos de la permanencia estudiantil  Adicionalmente, los  modelos de enfoque 
organizacional argumentan que el abandono se encuentra fuertemente relacionado con las 
cualidades que ofrece la institución en los procesos de adaptación e integración social por ende la 
calidad docente es un aspecto de suma importancia en la consecución de la retención. Los 
resultados de la evaluación demostraron de acuerdo con la perspectiva estudiantil, que los 
docentes poseen un alto nivel del manejo del idioma, pero denotan falencias en aspectos 
metodológicos y de buenas relaciones estudiante docente. 
    De igual manera, existen otros aspectos de carácter institucional que influyen en la decisión de 
abandono como la metodología y la infraestructura.  La perspectiva estudiantil y de los docentes 
reveló que existe inconformidad respecto a la metodología que ofrece la academia, puesto que 
carece de actividades didácticas y la actividad en el aula se torna monótona después de cierto 
tiempo. De igual forma, se evidenció que la capacidad de infraestructura que ofrece la academia 
no es apropiada para la cantidad de estudiantes y no ofrece espacios de esparcimiento, aspectos 
de carácter institucional que impactan las decisiones de abandono o permanencia en el programa 
educativo y tienen un peso relevante como factores ambientales y organizacionales. De acuerdo 
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con autores como Muñoz (2013) Himmel (2002) citado por Torres (2012 p40-41) establecen que 
los beneficios que ofrecen las instituciones tales como infraestructura, cantidad de estudiantes en 
el aula, recursos como bibliotecas, laboratorios juegan un papel importante en la decisión de 
permanencia de los estudiantes. 
     Por lo tanto, las instituciones deben garantizar la satisfacción del estudiante respecto a los 
factores previamente mencionados, el SGC debe velar por el adecuado cumplimiento de los 
procesos institucionales en trabajo conjunto con el área académica y administrativa de la 
institución, la labor del SGC en la institución vela por el cumplimiento los requisitos planteados 
por la normatividad y la institución. Sin embargo, esto no significa garantizar la total satisfacción 
del estudiante en todos los aspectos, por lo tanto, parece necesario replantear algunas de las 
estrategias de retención, el MEN (2009) afirma que es necesario generar estrategias de retención 
relacionadas a cada causa de abandono en pro de disminuir los riesgos de abandono. 
Conclusiones, Recomendaciones y limitaciones del estudio 
     Conclusiones 
     Dando respuesta a la pregunta y al objetivo principal de la investigación, es posible afirmar 
que el actuar del SGC se encuentra relacionado con el fenómeno del abandono en el programa, 
esta relación se ve reflejada en la opinión de los estudiantes que abandonaron el programa, puesto 
que adjudicaron en mayor medida su fracaso a factores de orden institucional tales como 
metodología docente, metodología propia del programa, infraestructura y en algunos casos a la 
flexibilidad horaria. Consecuentemente al realizar una revisión documental algunos de estos 
ámbitos cumplen parcialmente con los requerimientos documentales, mientras que otros si se 
cumplen en su totalidad. Cabe destacar que el SGC se encuentra interviniendo para la 
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consecución de los objetivos planteados en la documentación, y que en algunos casos el 
abandono se presentó por factores externos a la institución o por la naturaleza y metodología 
propias del programa. 
    En cuanto a los supuestos teóricos, se identificó que la labor del SGC, aunque no puede 
garantizar la total permanencia de los educandos, si puede contribuir en gran medida en la 
satisfacción con el servicio prestado. El adecuado y pronto actuar del SGC puede reducir el 
abandono de los estudios ya que se identificó que las causas del abandono total se presentan en 
mayor medida por carencias en la capacidad de infraestructura, dificultades en las relaciones 
docente –estudiante, insatisfacción con la metodología propia del programa y la metodología 
implementada por el docente, así como la flexibilidad horaria. Si el SGC vela por la idoneidad en 
la prestación del servicio en estos factores es posible que un mayor número de estudiantes 
culminen exitosamente sus estudios  
    En referencia a los objetivos específicos, se corroboró que al igual que en la educación formal 
las razones por las cuales se presenta el abandono escolar en la institución pueden ser clasificadas 
en dos grandes categorías: factores personales y factores de carácter institucional, los factores de 
orden institucional como se mencionó anteriormente están relacionados a inconformidad con la 
infraestructura, docentes, metodología y flexibilidad mientras que los factores de carácter 
personal se relacionaron a falta de motivación, falta de solvencia económica y problemas 
familiares o personales. 
   Las percepciones de los docentes y los estudiantes convergen en que la metodología utilizada 
por la institución posee distintas limitantes especialmente la cantidad de tiempo que se dedica a 
cada estudiante en clase puesto que por su naturaleza semi-personalizada se dificulta la 
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profundización de algunos temas, adicionalmente docentes y estudiantes están de acuerdo en que 
la metodología, luego de un lapso de tiempo se torna demasiado monótona lo que a su vez 
conlleva al abandono, resulta necesario mencionar que los estudiantes tienen una perspectiva 
negativa frente a la planta docente en cuanto a su pedagogía y las relaciones con los estudiantes.  
     Al evaluar el actuar del SGC frente al abandono se encuentra que para los factores de orden 
personal se denotó que la labor del SGC para combatir éstos se ve muy limitada, puesto a que 
estos factores obedecen a causas que son ajenas a la institución.  Aunque se llevan a cabo 
llamadas y se contacta al estudiante para persuadirlo a retomar sus estudios, en muchas ocasiones 
estas estrategias no funcionan en su totalidad, puesto que no es posible dar solución a 
inconvenientes como calamidades personales, falta de trabajo, enfermedades entre otros. De igual 
forma es posible garantizar un mayor nivel de retención mediante la motivación del estudiante 
que a su vez se encuentra relacionada con garantizar factores de orden institucional. 
    Respecto a  los  factores de carácter institucional se encontró que el SGC cumple con los 
requerimientos correspondientes a metodología, ya que se garantizan las mecánicas de la clase 
mediante la capacitación del docente en la metodología propuesta por la academia y la 
observación de clase que permite al área académica certificar que ésta se lleva a cabo de acuerdo 
a los parámetros establecidos por la institución, sin embargo se evidencia cierta inconformidad 
con la metodología puesto que la variedad en las actividades es limitada y recae en la monotonía. 
       Dentro de la institución el SGC cumple parcialmente las expectativas de los clientes frente a 
la planta docente, aunque los estudiantes afirman que el nivel en el manejo del idioma es bueno 
aún se requiere garantizar el nivel del idioma de la planta docente de acuerdo con los 
lineamientos establecidos por la NTC 5580 que establece un manejo del 80 por ciento de la 
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planta en un nivel C1 (usuario avanzado). El SGC garantiza la evaluación docente de acuerdo con 
la normatividad establecida en la NTC 5580 una vez anual, sin embargo, aún se requiere 
garantizar la   idoneidad del docente debido a que se evidencia insatisfacción por parte de los 
estudiantes de la metodología docente y las prácticas en el aula. De igual manera, se requiere 
realizar una revisión al ofrecimiento de docentes nativos puesto que el número de docentes 
extranjeros es bajo y los estudiantes solicitan un mayor número de docentes extranjeros, aunque 
no existe ningún lineamiento en referencia a la cantidad docentes nativos aumentar el número de 
docentes extranjeros incrementaría la satisfacción de los estudiantes.  
    La flexibilidad del programa puede considerarse como una fortaleza y a su vez una debilidad 
del programa puesto que el estudiante se encuentra en la libertad de asistir de acuerdo con su 
disponibilidad de tiempo, esto puede ser positivo para aquellas personas que atienden a otras 
obligaciones. No obstante, esta flexibilidad puede generar tanto ausencias prolongadas como 
abandono total del programa ya que no se contemplan medidas de control de asistencia de los 
alumnos. En este ámbito el SGC da cumplimiento al ofrecimiento de un programa flexible que 
otorgue la posibilidad a los estudiantes de programar de acuerdo a su disponibilidad de tiempo 
    La relación existente entre el SGC y el abandono que se presenta en la institución se establece 
en términos de estrategias de retención ya que el SGC vela por dar cumplimiento a todos los 
aspectos del ofrecimiento del programa, para de este modo garantizar satisfacción y permanencia, 
es complicado garantizar la retención por factores personales debido a la diversidad de patrones de 
causalidad, no obstante si es posible garantizar la motivación del estudiante a través de estrategias 
que aseguren la calidad en aspectos de orden institucional, por lo tanto el compromiso del SGC si 
puede reducir el riesgo de abandono. 
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   Recomendaciones 
   
   El SGC en conjunto con la institución debe plantear estrategias tanto preventivas como 
correctivas para garantizar un mayor nivel de permanencia de los estudiantes, por lo tanto, 
inicialmente es recomendable realizar encuestas de satisfacción al estudiante durante los primeros 
meses de permanencia para conocer su opinión frente al servicio educativo que ofrece la 
institución y de este modo tomar acciones que garanticen satisfacción con el servicio. 
  El SGC puede incrementar la frecuencia de las evaluaciones internas para auditar cada tres 
meses el correcto funcionamiento del servicio respecto a planta docente, infraestructura y 
metodología.  Se requiere mejorar la infraestructura en función a ofrecer espacios como 
bibliotecas y de esparcimiento, así como garantizar que se dé cumplimiento en los lineamientos 
establecidos referentes al número máximo de estudiantes por aula para evitar el impacto negativo 
frente a este aspecto. Frente a la metodología es aconsejable realizar una revisión de la malla 
curricular para valorar la posibilidad de incluir clases que permitan al estudiante y al docente 
variar las actividades y evitar la monotonía. 
     Se requiere garantizar óptimas condiciones de infraestructura puesto que se refleja un alto 
nivel de insatisfacción en este aspecto, el SGC no está garantizando el cumplimiento de toda la 
normatividad en este ámbito por lo tanto se debe velar por ampliar la infraestructura de la 
institución para ofrecer espacios contemplados en la NTC 5580 y evitar que las aulas superen el 
número máximo de estudiantes y de esta forma proveer un impacto positivo al estudiante para 
que este opte por permanecer en la academia.. 
    De igual forma de acuerdo con los planteamientos del Centro de retención estudiantil MEN 
(2009) es aconsejable crear un comité de retención que funcione en conjunto con el SGC para 
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identificar a los posibles desertores y hallar estrategias que reduzcan los niveles de abandono del 
programa. 
  Adicionalmente sería favorable para la institución establecer parámetros respecto a la 
flexibilidad del programa precisando un número de clases mensual de acuerdo a la disponibilidad 
del estudiante. Por otra parte, se requiere incrementar la motivación del estudiante para que este 
asista de manera regular a clases, por lo tanto, se debe garantizar la satisfacción en todos los 
ámbitos de carácter institucional. 
   Limitaciones del estudio. 
 
   Debido al contexto específico y la naturaleza de la institución, así como el carácter cualitativo 
de la investigación resulta difícil garantizar la replicabilidad del estudio ya que este se 
fundamentó en las perspectivas y voces de los participantes de la institución, de igual forma 
debido a la diversidad de características en los participantes como nivel académico, edades entre 
otras generó divergencia en el nivel de profundidad de las respuestas. 
 
 
 
 
 
 
  
 EVALUACIÓN DE LA RESPUESTA DEL SGC FRENTE AL ABANDONO  71 
 
 
 
Referencias  
Angulo I. (1998) La deserción y sus posibles factores determinantes. Universidad  
      De Colima. Tesis de Maestría, Colima 
Álvarez J. (2002) Como hacer investigación cualitativa: fundamentos y  
      Metodología. México: Paidós 
Arríen, J (1997). Calidad y acreditación: exigencias a las universidades. En la   
      Educación superior en el siglo XXI. Visión de América Latina y el Caribe.  
      Ediciones CRESALC/UNESCO. Caracas Venezuela. 
Belmonte. (2002) Enseñar a investigar. Orientaciones prácticas. Bilbao. Mensajero 
Beltrán J. (2011) El ausentismo escolar en los alumnos de primaria. Tesis de postgrado,  
      Universidad pedagógica nacional, México D.F. 
Berge, Z.., Huang, Y.P. (2004). A Model for Sustainable Student Retention: A Holistic  
      Perspective on the Student Dropout Problem with Special Attention to e-Learning.  
      Deosnews, 13(5),  
Betancourt M.  (2008) La deserción estudiantil en la Universidad de Ibagué: la perspectiva de los  
      "desertores" Revista Virtual Universidad Católica del Norte, No 25 
Bonilla, E., Rodríguez, P. (2005) Más allá del dilema de los métodos. La investigación en        
      Ciencias Sociales. Bogotá. Norma.  
Castaño-Duque, G. A., García-Serna, L. (2012). Una revisión teórica de la  
 EVALUACIÓN DE LA RESPUESTA DEL SGC FRENTE AL ABANDONO  72 
 
 
 
      Calidad de la educación superior en el contexto colombiano, Educ. Vol. 15,  
       No. 2, 219-243. 
Ceballos M, Villota D.  (2007)” Factores relacionados con la deserción estudiantil en  
     la cohorte 2003 periodo B del programa de licenciatura en Lengua Castellana e    
     Inglés Tesis de postgrado, San Juan de Nariño, Colombia. 
Chaves H, López N, Garzón L, Castro A. (2014). Determinación de factores de   
      permanencia estudiantil en la corporación tecnológica de Bogotá. Revista de Estudios   
      Interdisciplinarios en Ciencias Sociales Vol. 16 (2): 260 - 277, 2014 
 
 
Cerqueiro S., Guasco S., Rabellino C. (2010) Aproximación al ausentismo escolar: Un  
      estudio de caso Tesis de postgrado, INAU, Uruguay. 
Correa S. Puerta A. Restrepo B. (2002) Paradigmas-enfoques-orientaciones y modelos  
      evaluativos. Investigación evaluativa. Instituto colombiano para la Investigación  
     Social. Arfo, Bogotá, Colombia  
De Miguel (1995) La calidad de la educación y las variables de proceso y de producto 
 
Fundación Canaria Centro de Atención a la Familia (2002) Estudio sobre el absentismo y  
     fracaso escolar. Conclusiones y propuestas de intervención Santa Cruz de Tenerife,  
 EVALUACIÓN DE LA RESPUESTA DEL SGC FRENTE AL ABANDONO  73 
 
 
 
      España. 
Díaz, M. (2014) “Factores de dificultad para el aprendizaje del inglés como lengua   
     extranjera en estudiantes con bajo rendimiento en inglés de la universidad ICESI” Tesis  
    de Posgrado. Santiago de Cali. Colombia 
Gallegos V. Robles N., Ahumada C, (2013) Caracterización de variables que influyen en el  
     absentismo en los alumnos de la facultad de contaduría y administración de la  
      universidad autónoma de chihuahua Tesis de postgrado Chihuahua, México 
García M., Arroyo G., González A., Álvarez J. y Martínez V, (1979) Deserción Escolar  
      Investigación de Campo. Tesis de pregrado, Universidad Pedagógica Nacional   
     Michoacán, México  
García J. (2002) La calidad de las instituciones educativas y algunas de sus dimensiones  
      Básicas Revista de educación núm. 329 (2002), pp. 105-125 
Garfella, P. R., Gargallo, B. y Sánchez, F. (2001). Medidas y estrategias para la reducción   
     Del absentismo escolar. Revista de Estudios de Juventud. 
Gento P, S. (1998). Implantación de la calidad total en instituciones educativas. Madrid:  
      UNED 
Hernández E. (2003) Marco Conceptual sobre el Abandono, Universidad de Antioquia,  
      Colombia 
Hernández, R., Fernández, C., Baptista, P. (2010) Metodología de la Investigación. 5ta Edición. 
México,  
     México D.F.: Editorial McGraw Hill. 
Hennik M., Hutter I. y Bailey A., (2011). Qualitative Research Methods.  London:  
 EVALUACIÓN DE LA RESPUESTA DEL SGC FRENTE AL ABANDONO  74 
 
 
 
        Sage. 
Iso 9001 sistemas de gestión de calidad Disponible en <  
      http://www.lrqa.es/certificaciones/iso- 9001-norma-calidad 
Koepsell D., Ruiz de Chaves M. (2015) Ética de la investigación: integridad científica Comisión  
     Nacional de la bioética 
Lozano, A. (2003). Factores personales, familiares y académicos que afectan al fracaso  
      escolar en la Educación Secundaria. Revista Electrónica de Investigación  
      Psicoeducativa y Psicopedagógica, 1, 43-66.   
Mayo J. Ávila Y. (2010) La calidad y sus sistemas de gestión Revista académica de  
      Economía 141 p 22-27   
   
Mena Y., Flórez A., Gutiérrez F. Causas del ausentismo y deserción escolar en la  
      Institución Antonio Ricaurte Tesis de pregrado. Universidad Nacional Abierta y a  
      Distancia UNAD, Caldas, Colombia. 
 
Merriam S. (2009) Qualitative Research a Guide to Design and Implementation Jossey Bass  
     Imprint, San Francisco USA 
  Misas, G. (2004). La educación superior en Colombia. Análisis y estrategias para su  
     desarrollo, Universidad Nacional de Colombia, Colombia. 
Ministerio de Educación, (2008) Educación para el trabajo y el desarrollo humano MEN    
     Recuperado de https://www.mineducacion.gov.co/1621/article-234968.html 
 
 EVALUACIÓN DE LA RESPUESTA DEL SGC FRENTE AL ABANDONO  75 
 
 
 
 
Ministerio de Educación, (2009) Deserción Estudiantil en la educación superior 
  Colombiana, Imprenta Nacional de Colombia, Primera edición, Bogotá,  
  Colombia 
Muñoz C. (2013) Deserción Escolar un concepto que no concluye: casos de no conclusión  
     Satisfactoria del ciclo escolar en la Institución Educativa de Santa Librada Tesis de pregrado   
     Universidad del Valle, Colombia 
Murillo E.  Ramírez T. (2013) Factores psicosociales asociados con la deserción escolar  
      De los estudiantes de básica secundaria, en las instituciones educativas técnica  
      Empresarial Alberto castilla y laureles del municipio de Ibagué en el año 2012 Tesis  
     de Maestría Universidad del Tolima, Colombia  
Norma técnica colombiana NTC 5555: [Disponible En  
     http://www.mineducacion.gov.co/1759/1621/articles-57089_archivo_pdf_NTC_5555 
Norma técnica colombiana NTC 5580: Disponible en articles- 
     57089_archivo_pdf_NTC_5580 
Patton M. (2015) Qualitative research and evaluation methods.  Sage Publications;  
       Thousand Oaks Saint Paul MN.  
Ramajo, A. (2008) La importancia de la motivación en el proceso de adquisición de una  
     lengua extranjera Tesis de Posgrado, Universidad Antonio de Nebrija, Madrid, España. 
Rivera, D. (2011. ) Factores que inciden en la retención o deserción del estudiante a distancia.  
     Tesis doctoral. Nova Southeastern University. USA. 
 EVALUACIÓN DE LA RESPUESTA DEL SGC FRENTE AL ABANDONO  76 
 
 
 
Rojas M. (2008) La deserción estudiantil en la universidad de Ibagué: la perspectiva de los  
     “desertores” Revista virtual Universidad Católica del Norte Medellín, Colombia 
 
Rojas M. (2009) El abandono de los estudios: deserción y decepción de la juventud  
      Hologramatica (10), V4 (2009), pp. 75-94 
Román C., factores asociados al abandono y la deserción escolar en  
     América latina: una mirada en conjunto reice. Revista Iberoamericana sobre  
      Calidad, Eficacia y Cambio en Educación, vol. 11, núm. 2, 2013, pp. 33-59 
 Rugg, G. & Petre, M. (2006) A Gentle Guide to Research methods Open University Press 
Sanudo L. (2006) Ética de la investigación educativa Hallazgos, núm. 6, pp. 83-98 Bogotá,  
     Colombia 
Silva J., Beltrán S. y Hernández E. (2014)   Modelo de aseguramiento interno de la calidad  
      para las instituciones de educación superior en el marco del mejoramiento continuo de  
      la calidad de la educación superior en Colombia  
Spady W. 1970 Dropouts from higher education: An interdisciplinary review and 
Synthesis, en Interchange p.p. 64-85 
 EVALUACIÓN DE LA RESPUESTA DEL SGC FRENTE AL ABANDONO  77 
 
 
 
Stake, R. E. (1983). Program evaluation, particularly responsive evaluation. In  
  Evaluation models (pp. 287-310). Springer Netherlands. 
Tinto V. (1975) Dropout from Higher Education: A Theoretical. Synthesis of  
     Recent Research Columbia University, Vol 45, United States. 
Torres L. (2012) Retención estudiantil en la educación superior Revisión de la literatura y      
     elementos de un modelo para el contexto colombiano secretaria de planeación Pontificia    
      Universidad Javeriana  
Tünnermann C. (2006) La pertinencia y calidad en la educación superior. Lección  
        Inaugural, Guatemala 
UNESCO, (2013), Situación Educativa de América Latina y el Caribe: Hacia la educación de  
     calidad para todos al 2015, recuperado el 06 de octubre de 2015, de Unesco:  
      http://unesdoc.unesco.org/images/0022/002245/224559s.pdf 
Valdez, E., Román, R., Cubillas, M., y Moreno, I. (2008). ¿Deserción o autoexclusión? Un   
      Análisis de las causas de abandono escolar en estudiantes de Educación Media Superior en  
      Sonora, México. Revista Electrónica de Investigación Educativa, vol. 10, núm. 1. pp. 1-16. 
 EVALUACIÓN DE LA RESPUESTA DEL SGC FRENTE AL ABANDONO  78 
 
 
 
Yáñez C. (2008) Sistema de Gestión de Calidad basado en la norma ISO 9001 recuperado  
     de 
http://gestiondecalidaduribe.bligoo.com/media/users/26/1343867/files/426032/ArticuloISO.pdf 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 EVALUACIÓN DE LA RESPUESTA DEL SGC FRENTE AL ABANDONO  79 
 
 
 
 
Anexos Anexo 1 Guía de Entrevista estudiantes desertores 
 
 
 
 
 
 
1 ¿Qué edad tenía al abandonar el programa? 
2 ¿Con quién vivía al momento de tomar la decisión de abandonar el programa? 
3. ¿Cuál era su estado civil al momento de ausentarse el programa? 
4. ¿A qué estrato socioeconómico pertenece? 
5. ¿Cuál fue el principal motivo por el cual usted tomo el programa? 
6. ¿Qué expectativas tenía al ingresar al programa? 
7. ¿Cuál era su nivel educativo al momento de ingresar al programa? 
8. ¿En qué tipo de colegio realizó sus estudios? 
9. ¿Cuál fue el principal motivo por el cual decidió retirarse del programa?   
10. ¿Qué aspectos de la institución o del programa cree que influenciaron su decisión de abandonar? 
11. ¿Cómo se siente al haberse retirado del programa? 
12. ¿Qué implicaciones ha tenido en su vida?  
13. ¿Volvería a estudiar un programa de idiomas? 
1 ¿Qué edad tenía al abandonar el programa? 
2 ¿Con quién vivía al momento de tomar la decisión de abandonar el programa? 
3. ¿Cuál era su estado civil al momento de ausentarse el programa? 
4. ¿A qué estrato socioeconómico pertenece? 
5. ¿Cuál fue el principal motivo por el cual usted tomo el programa? 
6. ¿Qué expectativas tenía al ingresar al programa? 
7. ¿Cuál era su nivel educativo al momento de ingresar al programa? 
8. ¿En qué tipo de colegio realizó sus estudios? 
9. ¿Cuál fue el principal motivo por el cual decidió retirarse del programa?   
10. ¿Qué aspectos de la institución o del programa cree que influenciaron su decisión de abandonar? 
11. ¿Cómo se siente al haberse retirado del programa? 
12. ¿Qué implicaciones ha tenido en su vida?  
13. ¿Volvería a estudiar un programa de idiomas? 
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Anexo 1-2 Entrevista estudiantes que se han ausentado 
 
 
 
 
 
  
1 ¿Qué edad tiene actualmente? 
2 ¿Cuál es su estado civil? 
3. ¿Por cuánto tiempo se ausentó? 
4. ¿A qué estrato socioeconómico pertenece? 
5. ¿Cuál fue el principal motivo para tomar el programa? 
6. ¿Qué expectativas tenía al ingresar al programa? 
7. ¿Cuál era su nivel educativo al momento de ingresar al programa? 
8. ¿En qué tipo de colegio realizó sus estudios? 
9. ¿Cuál fue el principal motivo por el cual decidió ausentarse del programa?   
10. ¿Qué aspectos de la institución o del programa cree que influenciaron su decisión de 
ausentarse? 
11. ¿Considera que ausentarse ha afectado su proceso? 
12. ¿Cómo cree que la institución puede reducir el absentismo?  
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Anexo 2: Guía de Entrevista para conocer los objetivos del SGC 
 
 
 
 
  
 
      1 ¿Qué es un Sistema de Gestión de Calidad? 
2 ¿Cómo está compuesto el Sistema de Gestión de Calidad en la institución? 
3 ¿Qué es un servicio de Calidad? 
4  ¿Qué componentes hacen parte de un servicio de Calidad? 
5  ¿Para American School Way que es ausentismo? 
6  ¿Para American School Way que es deserción? 
7  ¿Para American School Way que es abandono escolar? 
8 ¿Con que información se cuenta referente al ausentismo y la deserción? 
9 ¿Qué factores ha identificado la institución por los cuales se ausenta un estudiante? 
10 ¿Qué factores ha identificado la institución por los cuales deserta un estudiante? 
11 ¿Cómo se previene el ausentismo en American School Way? 
12 ¿Cómo se previene la deserción en American School Way? 
13 ¿Qué se necesita para lograr la satisfacción del estudiante? 
14 ¿Qué departamentos de la institución intervienen para lograr la retención estudiantil? 
15  ¿Qué mecanismos se emplean para la retención estudiantil? 
16 ¿Con que periodicidad se aplican los mecanismos de retención? 
17 ¿Qué objetivos tiene el SGC referentes a la retención? 
18 ¿Funcionan estos mecanismos de retención? 
19 ¿Cómo se mide la eficacia frente a la retención estudiantil? 
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Anexo 3: Grupo Focal Docentes 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                               Anexo 4: Encuestas estudiantes. 
Preguntas 
1. ¿Por qué cree usted desde su experiencia docente que los estudiantes toman este programa? 
2. ¿Cree usted que existe algún patrón en común en los estudiantes que se ausentan o 
abandonan el programa? 
 
3. ¿Cuál considera usted que es el principal motivo de abandono en ASW? 
4. ¿Cuál considera usted que es el principal motivo de ausentismo en ASW? 
4. ¿Considera usted que existen causas relacionadas con la institución que conlleven a un 
estudiante a desertar o ausentarse? 
 
Si –No-- 
¿Cuales? 
 
5. ¿Reconoce usted algún motivo de carácter personal que conlleve a un estudiante a desertar o 
ausentarse? Si- no- 
¿Cuales? 
6. ¿Cómo la institución puede reducir la deserción y el ausentismo causado por factores 
personales? 
7. ¿Reconoce usted algún motivo de carácter institucional que conlleve a un estudiante a 
desertar o ausentarse por largos periodos de tiempo?   
8. ¿Cómo la institución puede reducir la deserción por factores institucionales? 
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Perspectiva Estudiantil del servicio 
La presente encuesta se ha diseñado con el fin de conocer su perspectiva como estudiante acerca 
de la institución, esta se realiza como parte de una investigación de Maestría en la Universidad 
Externado, siéntase libre de participar o no en la presente encuesta  
1. ¿Con que frecuencia asiste a sus clases en la institución? 
_Más de 3 veces semanalmente 
_De 2 a 3 veces semanalmente 
_1 vez semanal o menos 
_No asisto con frecuencia 
2. ¿Alguna vez ha dejado de venir a la institución por un periodo superior a los 6 meses? 
Si_ 
No_ 
En caso de que su respuesta sea afirmativa ¿por qué dejo de tomar sus clases? En caso de ser 
negativa ¿cuáles cree usted que sean los motivos por los cuales una persona abandona el 
programa? 
______________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________
__ 
3. ¿Cómo se siente con el servicio que recibe por parte de la institución? 
______________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________
__ 
4. ¿Qué fortalezas cree usted que tiene la institución? 
______________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________
__     
       5 ¿Qué debilidades considera que tiene la institución? 
______________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________
__ 
        6. ¿Qué recomendaciones le haría a la institución para asegurar un servicio de calidad? 
______________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________
__ 
1. En una escala de 1 a 4 como valoraría la calidad de los docentes (Teniendo en cuenta 
pedagogía, metodología y prestación del servicio) 
 
1_ 
2_ 
3 
4: 
      8. En una escala de 1 a 4 como valoraría la calidad del personal administrativo 
(recepcionistas, auxiliares logísticos, área comercial) 
1_ 
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2_ 
3_ 
4_ 
   9. En una escala de 1 a 4 como valoraría la infraestructura de la institución 
1_ 
2_ 
3_ 
4 
  10. En una escala de 1 a 4 como valoraría la metodología de la institución 
1_ 
2_ 
3_ 
4_ 
     11. Considera que el programa cumple con sus expectativas referente a lo que se le prometió 
al momento de la venta 
Si_ 
NO_ 
¿Por qué?
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Anexo 5 Formato valoración de expertos 
VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 
JUICIO DE EXPERTOS 
Cordial saludo, 
Usted ha sido invitado para que colaborar como experto en el análisis y validación de los 
instrumentos de recolección de información de la investigación denominada Evaluación de los 
sistemas de gestión de calidad de una institución de educación para el trabajo a partir de 
la problemática de deserción 
Esta investigación evaluativa, se busca determinar los factores que generan deserción dentro de 
la educación para el trabajo en los programas de inglés y francés de American School Way. 
-. Esta Investigación es realizada por Cesar David Leonardo Briceño Ramírez, estudiante de la 
Maestría en Evaluación y Aseguramiento de la Calidad de la Educación de la Universidad 
Externado de Colombia 
Lo hemos seleccionado considerando su experiencia académica en las áreas que competen al 
desarrollo de esta investigación, esperando obtener sus observaciones y aportes objetivos que 
serán de utilidad para la obtención de información pertinente y de calidad para el estudio. 
 
Le agradecemos de antemano su participación. 
INSTRUCCIONES 
 
PREGUNTAS: 
En la casilla de preguntas encuentra dos casillas: 
“Ni”: Corresponde al número de la pregunta en el instrumento 
Tipo de pregunta: En esta se solicita especificar si la pregunta es considerada abierta, cerrada 
u otro tipo. 
 
EVALUACIÓN DE PREGUNTA:  
Para la evaluación de la pregunta se especifican las siguientes categorías: 
• RD= Redacción del ítem o pregunta 
• CO= Coherencia con el objetivo, categoría y subcategoría 
• CG= Congruencia con el instrumento 
• PE= Pertinencia.   
Por favor evalúe cada pregunta, en la categoría correspondiente según los criterios que a 
continuación se detallan. 
A=   Apropiada 
M= Modificar  
X=   Eliminar  
R=   Reemplazar 
 
OBSERVACIÓNES: 
En la casilla de observación por favor colocar su apreciación respecto a la pregunta 
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OTROS: 
En la casilla otros, puede sugerir otros aspectos adicionales que crea pertinentes para mejorar el 
instrumento 
 
Instrumento validado: Entrevista 
 
PREGUNTAS 
EVALUACIÓN 
DE PREGUNTA 
OBSERVACIONES 
N.º 
 TIPO 
PREGUNTA 
RD CO CG PE  
1       
2       
3       
4       
5       
6       
7       
8       
9       
10       
        
        
 
OTROS 
 
 
 
Evaluado y Validado por: 
 
Firma: _____________________________________________________ 
Nombre: ___________________________________________________ 
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CONSTANCIA DE VALIDACIÓN POR PARTE DEL EXPERTO 
 
 
Yo, _______________________________________________________, identificado(a) con 
___________________________Número__________________________, con pregrado de 
___________________________________________________, y posgrado en 
______________________________________________________, actualmente vinculado en 
_____________________________________________________________________ como 
__________________________________________________. 
 
Por medio de la presente hago constar que he aceptado el revisar y validar el instrumento de 
investigación _______________________________________, que apoya la investigación 
denominada “Nombre de la investigación”, con la finalidad de que responda con coherencia a 
los objetivos planteados en la misma y permita un análisis correcto de la información recolectada 
 
Luego de realizar las observaciones pertinentes, emito mi concepto como experto según las 
siguientes apreciaciones 
 
Instrumento validado: _________________________________________________ 
 DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO EXCELENTE 
Congruencia de las 
preguntas 
    
Amplitud de contenido 
a desarrollar 
    
Redacción de las 
preguntas 
    
Claridad y precisión de 
las preguntas acordes al 
objetivo   
    
Pertinencia de las 
preguntas con respecto 
al objetivo del 
instrumento 
    
 
Para constancia de la validación del instrumento, 
 
Se firma en Bogotá a los ________días del mes de _____________________del _________ 
 
 
_______________________________ 
Firma 
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Anexo 6: Consentimiento Informado 
Consentimiento Informado. 
 
Lugar: American School Way sede Plaza de las Américas  
Nombre del investigador: César Briceño 
Usted ha sido invitado a participar en un estudio de investigación relacionado a la deserción y el 
ausentismo que se presenta en la institución. El presente documento informa a los participantes 
acerca del objetivo del estudio. Siéntase en libertad de participar o no, asimismo si tiene preguntas 
acerca del estudio no dude en realizarlas. 
Una vez haya leído y comprendido el documento se solicitará que firme el consentimiento, usted 
recibirá una copia del documento.  
Propósito 
La deserción y el ausentismo son problemáticas que ha venido tomando fuerza en la educación 
colombiana, por ende, e l principal objetivo de la encuesta es conocer los factores que generan 
abandono dentro del programa de inglés en la institución, de igual manera se busca reconocer las 
causas de ausentismo y deserción  
Participación Voluntaria  
Su participación en la investigación es totalmente voluntaria, usted puede decidir participar o no 
hacerlo. De desear participar se realizará una entrevista de una duración aproximada de 15 minutos, 
donde se realizarán preguntas relacionadas a el abandono institucional y su experiencia en la 
deserción. 
Confidencialidad  
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Su identidad se mantendrá en anonimato, la información que usted amablemente proporcione 
servirá como datos para la investigación, no obstante, la investigación se realiza con fines 
académicos, por lo tanto, el acceso a esta información estará limitada para la Universidad 
Externado de Colombia y será compartida con la institución para dar a conocer los resultados. 
He leído la información proporcionada o me ha sido leída. He tenido la oportunidad de preguntar 
sobre ella y se me ha contestado satisfactoriamente las preguntas que he realizado. Consiento 
voluntariamente participar en esta investigación como participante y entiendo que tengo el derecho 
de retirarme de la investigación en cualquier momento. 
. Nombre del Participante__________________ 
 Firma del Participante _________________ 
 Fecha ___________________________ Día/ 
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Anexo 7 Estructura sustantiva del modelo respondiente percepción docente 
Matriz de descripción 
Intenciones Observaciones 
El Sistema de gestión de calidad tiene la 
intención de garantizar el correcto 
funcionamiento de la institución y garantizar 
la calidad en la prestación del servicio, por lo 
tanto, el SGC contempla todos los 
componentes de la institución, por ende, debe 
asegurar el cumplimiento de los objetivos 
planteados en el PEI, requisitos de las normas 
técnicas colombianas y los objetivos del 
mismo SGC. Como métodos de retención se 
plantea garantizar la satisfacción del cliente 
en todos los ámbitos del mapa de procesos: 
Desarrollo curricular 
Planeación estratégica y curricular 
Administrativo y financiero  
Garantizar la idoneidad de los docentes para 
impartir catedra en el idioma extranjero hace 
parte de los procesos de desarrollo curricular, 
Me di cuenta de que había muchos profesores 
que tenían preferencias por los estudiantes y 
los calificaban de esa misma manera, no 
median tu nivel de conocimiento, sino que tan 
bien te portabas con ellos, también había 
profesores sin ética profesional para llevar su 
clase, eran muy groseros (ED1) 
Ha sido difícil nuestro el hecho de volver 
debido a la experiencia que tuvimos con la 
maestra con la cual tuvimos la última clase 
que verdaderamente nos hizo alejar y olvidar 
que habíamos invertido seis millones de pesos 
…. al volver a la institución nos dijo ustedes 
si son conchas no con un tono muy molesto, 
decidimos alejarnos y no volver a clase (Doc.) 
La profesora XXXXXXX no tiene compasión 
con los estudiantes si uno llega así sea un 
minutico tarde y solo tiene el punto de vista de 
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se pretende garantizar la contratación de 
docentes que empleen un enfoque basado en 
satisfacción al cliente en conjunto con 
habilidades pedagógicas. 
 
ella misma porque es "perfecta" según ella y 
no acepta comentarios de los estudiantes así 
ellos tengan la razón en algunas cosas. (C) 
no les entendía a los profesores (ED3) 
Los docentes deberían tener más 
concentración con un estudiante que no 
aprende o no adquiere el conocimiento con 
facilidad(C) 
digamos algunos profesores no tenían la 
misma disposición para dictar las clases 
algunos no estaban capacitados para 
dictarlas (ED4) 
tuve inconvenientes con la manera como 
retroalimentan (ED4) 
Me sentí inconforme con los profesores (C) 
Si mire mi hija ha dejado de ir a clases por un 
profesor que me la ha ridiculizado empezó 
como a gritarla como a humillarla (Análisis 
documental) 
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Se pretende que la mayoría de docentes de la 
institución cumplan con un alto nivel de 
dominio en el idioma, de igual manera como 
atractivo del programa se requieren docentes 
extranjeros para actividades de carácter 
conversacional 
Hay docentes que hablan mucho en español 
(C) 
Falta de más profesores nativos (C) 
Que a uno le dicen que va a estudiar con 
profesores nativos y casi no hay ninguno(C) 
Se evidencia que la mayoría de la planta de la 
institución posee un nivel B2 (Observación) 
Yo opino que se ha manejado mucho el tema 
de mercadotecnia y es que pues obviamente 
por nuestra cultura, nuestro contexto social 
nosotros entendemos a una persona nativo 
como alguien que ha nacido fuera de 
Colombia no y se les vende la idea falsa de 
que es una persona que maneja perfectamente 
el inglés, entonces habría que revisar este 
ofrecimiento (D4) 
 
Matriz de Juicio 
Normas Juicios 
El PEI de la institución comprende la 
idoneidad desde la contratación de los 
El SGC está garantizando parcialmente la 
satisfacción del estudiante en relación a 
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docentes teniendo en cuenta un perfil 
determinado, el perfil docente establecido para 
vinculación comprende tres dimensiones 
relacionadas a las habilidades docentes: 
Competencias organizacionales 
Competencias Generales  
Competencias específicas y funcionales 
En el marco de competencias organizacionales 
se hace referencia a la necesidad en las 
habilidades docentes para proveer una 
enseñanza de calidad mediante el enfoque 
orientado en el cliente y la comunicación 
asertiva con los estudiantes, de igual manera 
se contempla la importancia del trabajo en 
equipo para el buen funcionamiento del 
componente académico-curricular. 
Posteriormente dentro de los objetivos de 
calidad en el PEI de la institución se 
contempla: Mejorar el talento humano para 
beneficiar la calidad de vida de todas las 
personas que participan en el desarrollo de 
calidad docente , puesto que los docentes 
contratados son licenciados y en su mayoría 
se cumple con los requisitos propuestos en la 
NTC 5580, de igual forma los docentes son 
competentes respecto a las competencias 
generales y específicas, sin embargo se 
requiere trabajar en mayor medida en las 
competencias de carácter específico y 
funcional  así como el enfoque centrado en el 
cliente , puesto que la transversalidad en las 
percepciones denota algunas carencias En 
cuanto a las relaciones docente- estudiante y 
debilidades respecto al método de enseñanza, 
esto puede obedecer a limitaciones propias de 
la metodología de la institución. La 
institución está realizando la evaluación 
docente dando cumplimiento a la NTC 5580 
la cual especifica que se deben evaluar a los 
docentes al menos una vez al año no obstante 
y de acuerdo a la opinión del educando 
debería hacerse con mayor frecuencia. 
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nuestra labor, docentes, administrativos, 
estudiantes, esto se logra mediante la 
evaluación del personal docente de acuerdo 
con la NTC 5580 
 
 
La Norma Técnica Colombiana 5580 en el 
apartado 4.5.1. especifica que el 80 por ciento 
de la planta docente debe certificar un nivel de 
dominio del idioma C1 mientras que el 20 por 
ciento restante debe demostrar un nivel B2. 
El PEI de la institución en el apartado 8.5 
referente a las clases especifica que las clases 
deben ser impartidas en 80 % de estas en 
inglés 
. 
El SGC garantiza parcialmente la satisfacción 
del estudiante en relación a los docentes, debe 
garantizarse una mayor cantidad de docentes 
nativos de países angloparlantes, puesto que 
ese es uno de los atractivos del programa, no 
obstante la institución cuenta apenas con dos 
docentes extranjeros, de igual forma la 
institución debe garantizar la certificación del 
dominio en idiomas del C1 del 80 por ciento 
de los docentes, la academia se encuentra en 
programas de formación   para que   los 
docentes que no han obtenido el C1 puedan 
obtenerlo, los estudiantes sugieren que se les 
haga revisión periódica a las clases de los 
docentes para garantizar que en su mayoría se 
hagan en idioma extranjero 
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Anexo 8 Estructura sustantiva del modelo respondiente percepción de metodología 
Matriz de descripción 
Intenciones Observaciones 
El Sistema de gestión de calidad tiene la 
intención de garantizar el correcto 
funcionamiento de la institución y garantizar 
la calidad en la prestación del servicio, por lo 
Yo creería que uno de los factores 
importantes como lo mencionaba XXXX es 
salir un poco de la monotonía de las 
actividades (D2) 
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tanto, el SGC contempla todos los 
componentes de la institución, por ende, debe 
asegurar el cumplimiento de los objetivos 
planteados en el PEI, requisitos de las normas 
técnicas colombianas y los objetivos del 
mismo SGC. Como métodos de retención se 
plantea garantizar la satisfacción del cliente en 
todos los ámbitos del mapa de procesos: 
Desarrollo curricular 
Planeación estratégica y curricular 
Administrativo y financiero  
La metodología hace parte del desarrollo y la 
planeación estratégica y curricular, este es uno 
de los ámbitos que garantizan la retención de 
los estudiantes 
 
“es una metodología que se vuelve muy 
repetitiva y el estudiante pierde interés por el 
aprendizaje” (D1) 
“es una clase con una metodología semi 
personalizada pero cuando se enfrentan a 
este tipo de metodologías se dan cuenta que 
básicamente sus páginas y su tema es 
enseñado en 12 minutos” (D5) 
Aburre la misma metodología de todos los 
días (Cuestionario) 
El método no es el mejor(Cuestionario) 
No me gusto la metodología (Observación) 
“es la verdad es que no me gusto el método 
yo sé que tengo una plata allá y que tengo que 
tomar el curso y pues claramente no la voy a 
regalar, pero la verdad es que no me gusto el 
método uno aprende 10 minutos diarios en la 
clase porque el resto son temas avanzados” 
(Obús) 
La metodología es uno de los factores 
diferenciadores de la institución que 
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promueve blended learning en conjunto con 
clases semipersonalizadas (Obs Doc)  
 
 
 
Matriz de Juicio 
Normas Juicios 
El PEI de la institución establece en el 
numeral 8.5.6.1.4  
MECANICAS DE LA CLASE La 
metodología propuesta por la institución en 
cuanto a la flexibilidad de las clases y los 
grupos pequeños, es decir la metodología 
personalizada, genera dentro de una clase 
diferentes mecánicas que favorecen el 
aprendizaje de la lengua extranjera. En la clase 
se procura un ambiente de repetición y 
adquisición de conceptos, vocabularios, 
estructuras, etc., bajo tres mecánicas de clase 
retroalimentación, avance y referencia. 
El SGC garantiza el cumplimiento de la 
metodología propuesta por la institución, las 
mecánicas de la clase se llevan a cabo de 
acuerdo a los lineamientos establecidos por la 
institución y se aseguran que las mecánicas de 
avance ,retroalimentación y referencia 
funcionen de acuerdo a lo planteado mediante 
la capacitación a los docentes del manejo de la 
clase en ASW, sin embargo existe una 
perspectiva negativa frente a la variedad de las 
actividades los docentes y estudiantes sugieren 
variedad en las actividades y de igual forma 
sugieren mayor cantidad de tiempo en las 
clases semipersonalizadas puesto que al haber 
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En el numeral 8.5.4.se específica LA 
INSTITUCIÓN propone una metodología de 
tipo presencial y semipersonalizadas. El 
estudiante tendrá el acompañamiento de un 
docente que hará las veces de facilitador del 
proceso. El trabajo autónomo que el estudiante 
realiza también es monitoreado por el docente 
para verificar la comprensión y la aplicación 
de los conceptos adquiridos durante las clases. 
Nuestras clases se caracterizan por mantener 
una interacción continua entre el docente y los 
estudiantes para retroalimentar conceptos 
previos y fortalecer los adquiridos en cada 
clase. 
6 estudiantes dentro del aula el tiempo es 
insuficiente para garantizar los procesos de 
aprendizaje. 
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Anexo 9.  Estructura sustantiva del modelo respondiente percepción infraestructura 
Matriz de descripción 
Intenciones Observaciones 
El Sistema de gestión de calidad tiene la 
intención de garantizar el correcto 
funcionamiento de la institución y garantizar 
la calidad en la prestación del servicio, por lo 
tanto, el SGC contempla todos los 
componentes de la institución, por ende, debe 
asegurar el cumplimiento de los objetivos 
planteados en el PEI, requisitos de las normas 
técnicas colombianas y los objetivos del 
mismo SGC. Como métodos de retención se 
plantea garantizar la satisfacción del cliente en 
todos los ámbitos del mapa de procesos: 
Hay componentes eh obviamente de 
infraestructura que es tener una buena 
conectividad salones adecuados se suple con 
infraestructura teniendo unos buenos libros 
unas licencias (Coord.) 
Las instalaciones están muy llenas 
(Cuestionario) 
La cantidad de gente que hay en la sede 
(Cuestionario) 
Hay demasiados estudiantes en el 
salón(Cuestionario) 
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Desarrollo curricular 
Planeación estratégica y curricular 
Administrativo y financiero  
La infraestructura hace parte de todos los 
procesos y se pretende ofrecer instalaciones 
apropiadas para que los estudiantes asistan al 
programa de idiomas. 
 
 
Se evidencian salón de Inmersión con más de 
20 personas (Capacidad para 15) y 
actividades extracurriculares para suplir la 
demanda ED1: “Había mucha gente en un 
espacio pequeño” 
ED 3: “me parece que el hacinamiento que 
hay en el instituto es bastante fuerte, 
muchísima gente en los pasillos no existe el 
espacio adecuado ni las instalaciones 
adecuadas” 
ED 4” porque las infraestructuras eran pues 
muy pequeñas porque ya había mucha gente, 
ya las instalaciones eran muy pequeñas” 
 
 
Matriz de Juicio 
Normas Juicios 
La norma técnica 5580 establece en el 
apartado 4.7 que el programa deberá contar 
Existe un alto grado de insatisfacción 
respecto a las instalaciones que ofrece la 
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con un número de aulas especializadas, así 
como biblioteca, espacios para cultura y otros 
espacios para el desempeño del aprendizaje de 
los estudiantes. 
El SGC dentro de los objetivos de calidad 
contempla  
-Mejorar la infraestructura y soporte 
tecnológico para responder con eficiencia y 
calidad a los cambios y exigencias de la 
demanda de formación profesional integral. 
academia en relación con la cantidad de 
estudiantes que asisten, las instalaciones en 
muchas ocasiones se quedan pequeñas lo que 
genera malestar e incomodidad y a su vez 
abandono, el SGC no está garantizando que 
el máximo de estudiantes por salón no supere 
el límite de acuerdo a la documentación 
establecida, de igual forma no existen 
espacios de esparcimiento ni biblioteca como 
establece la norma. 
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Anexo 10 Estructura sustantiva del modelo respondiente flexibilidad 
Matriz de descripción 
Intenciones Observaciones 
El Sistema de gestión de calidad tiene la 
intención de garantizar el correcto 
funcionamiento de la institución y garantizar 
la calidad en la prestación del servicio, por lo 
tanto, el SGC contempla todos los 
componentes de la institución, por ende, debe 
asegurar el cumplimiento de los objetivos 
planteados en el PEI, requisitos de las normas 
técnicas colombianas y los objetivos del 
mismo SGC. Como métodos de retención se 
plantea garantizar la satisfacción del cliente en 
todos los ámbitos del mapa de procesos: 
Desarrollo curricular 
Planeación estratégica y curricular 
Administrativo y financiero  
La flexibilidad del programa hace parte del 
desarrollo curricular 
 
dejen de ser un poco flexibles, que al menos 
los estudiantes deban tomar una clase diaria 
para que se exijan (EA5) 
Bueno yo lo que he percibido es que hay dos 
razones importantes en el tema de deserción 
una ya lo mencionaron anteriormente es el 
tema de la flexibilidad los estudiantes por 
tiempo y eso empiezan a desertar dan 
prioridad a otro tipo de actividades y pues 
obviamente pierden el interés  
(D3) 
Bueno una de las estrategias que atrae a los 
estudiantes es la flexibilidad en los horarios 
que paradójicamente es también uno de los 
factores por el cual los estudiantes dejan de 
asistir ya que de una u otra manera no se 
sienten tan comprometidos (SGC) 
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Matriz de Juicio 
Normas Juicios 
El PEI establece que el programa es de 
carácter flexible de tal modo que  
 Flexibilidad en los horarios: El estudiante 
programa sus clases de acuerdo a su 
disponibilidad de tiempo, de tal manera que si 
le presentan dificultades para asistir a las 
clases programadas pueda cancelarla y re-
agendarla según su disponibilidad sin perder 
su progreso. 
 
El SGC garantiza la flexibilidad del programa 
para que los estudiantes puedan tomar clases y 
de igual forma atender a otras ocupaciones, no 
obstante esta flexibilidad desde la voz de los 
actores sociales que actúan en la institución es  
uno de los factores por los cuales un estudiante 
abandona el programa puesto que no establece 
ningún mínimo de horas obligatorio mensual 
para garantizar que el estudiante asista con 
regularidad. 
 
 
Anexo 11 Estructura sustantiva del modelo respondiente factores personales 
Matriz de descripción 
Intenciones Observaciones 
El SGC pretende que los estudiantes retomen 
sus procesos educativos y no abandonen sus 
“Tenemos tres principales uno es el tema 
laboral porque sus trabajos no se los 
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estudios para esto realizan llamadas y envían 
correos para conocer los motivos por los 
cuales han abandonado e incitar al estudiante 
a retomar su programa, la institución ofrece 
créditos directos para contrarrestar el 
abandono por falta de solvencia económica, 
de igual forma se pretende ofrecer un 
programa flexible para que los estudiantes 
puedan asistir con regularidad a sus clases. 
 
 
permiten, académicos porque sus estudios 
formales no se los permiten y porque son las 
variables” (Coord.) 
“otro factor que es pues también importante 
es el tema motivacional los estudiantes 
pierden la motivación ya sea por ellos mismos 
o los mismo docentes” (D2) 
Primero porque tenía que terminar los 
semestres que estaba haciendo en la 
universidad y porque empecé a tener bajones 
de ánimo (EA2) 
No me sentía motivado a asistir a clases(c) 
No se puede garantizar que las estrategias 
funcionen en un 100 por ciento (SGC- 
Coordinación) 
 
Matriz de Juicio 
Normas Juicios 
El programa ofrece distintas modalidades de 
financiación como créditos directos, pago con 
Resulta difícil combatir la deserción por 
motivos personales, el SGC no puede controlar 
los agentes de carácter externo a la institución 
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cesantías, SUFI, FUNEDU, tarjeta Éxito entre 
otros. 
El SGC contempla como estrategia de 
retención él envió de mensajes de texto, 
correos y llamadas para garantizar que el 
estudiante retome sus clases. 
Dentro de la documentación se contempla 
contactar al estudiante para motivarlo a 
retomar sus clases  
tales como problemas familiares, 
enfermedades, sin embargo si es posible 
incrementar la motivación en el estudiante 
garantizando y asegurando los factores de 
carácter institucional que intervienen en el 
abandono escolar, el SGC realiza llamadas y 
envió de mensajes para motivar al estudiante 
que retome sus clases sin embargo  estas 
estrategias tienen un alcance muy limitado 
debido a que no garantizan que los estudiantes 
retomen  
 
